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PROPUESTA DEL BALANCED SCORE CARD PARA LA EMPRESA ASSISTECH CIA. 
LTDA. 
PROPOSAL BALANCED SCORE CARD FOR ASSISTECH CIA. LTDA. COMPANY. 
 
RESUMEN EJECUTIVO 
 
 
La presente investigación cuyo tema es “PROPUESTA DEL BALANCED SCORE CARD PARA 
LA EMPRESA ASSISTECH CIA. LTDA.”, tiene como objetivo general el elaborar una propuesta 
de Balance Score Card previo a la construcción de la planificación estratégica de la empresa,  a la 
vez aportar con una herramienta de gestión que facilitará y ayudará al desarrollo y crecimiento 
económico y organizacional. El control de gestión, basado en el enfoque del Cuadro de Mando 
Integral, permitirá equilibrar todos los factores críticos del éxito. Mide los resultados de la gestión 
mediante indicadores financieros y no financieros de los factores que influirán en el futuro, 
derivados de la visión, la misión y la estrategia de la organización. Enfatiza la clarificación, la 
comunicación y la conversión de la visión y la estrategia de la organización, en indicadores basados 
en cuatro perspectivas: Financiera, Clientes, Talento Humano, Procesos Internos. 
 
 
 
PALABRAS  CLAVES: Objetivos /  Indicadores / Procesos Internos / Cuadro de Mando Integral / 
Matriz EFE / Matriz EFI. 
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ABSTRACT 
 
This research theme is "PROPOSAL BALANCED SCORE CARD FOR ASSISTECH CIA. 
LTDA. COMPANY " generally aims to develop a proposal for Balanced Scored Card prior to 
construction of the strategic planning of the company, while providing management with a tool to 
facilitate and assist the economic growth and development and organizational. Management 
control, based on the approach of the Balanced Scorecard, will balance all the critical success 
factors. Measure the results of management through financial and non-financial indicators of the 
factors that will influence the future, derived from the vision, mission and strategy of the 
organization. Emphasize clarification, communication and conversion of the vision and strategy of 
the organization, indicators based on four perspectives: Financial, Customer, Human Resource, 
Internal Processes. 
 
 
KEYWORDS: Objectives / Indicators / Internal Processes / Scorecard / EFE Matrix / Matrix EFI 
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CAPITULO I 
PLAN  DE TESIS 
 
TEMA: 
 
“PROPUESTA DEL BALANCED SCORE CARD PARA LA EMPRESA ASSISTECH CIA. 
LTDA.” 
  
 
1.1.      ANTECEDENTES 
 
En la actualidad los industriales y directivos se enfrentan en su actividad diaria a la incertidumbre 
que se deriva de un entorno (económico, político, social, tecnológico, etc.) cambiante; a la 
incertidumbre del comportamiento de los competidores, los clientes, proveedores, entre otros, para 
dar respuesta a lo anterior la planeación  estratégica  apoya para ser competitivos por medio de un 
análisis estratégico, la formulación de estrategias y la implantación del sistema de medición, y 
control de dichas estrategias. 
 
Por ello, cada vez resulta más necesario para los directivos dedicar mayor esfuerzo y análisis a la 
elaboración y elección de estrategias, para esto empecemos por conocer la evolución de los 
sistemas directivos, el campo de la dirección estratégica, para después identificar las distintas 
escuelas del pensamiento estratégico, los niveles de estrategias y las etapas del proceso de 
planeación  estratégica. 
 
Pero la planeación estratégica también está caracterizada por: la incertidumbre acerca del entorno, 
el comportamiento de los competidores y las preferencias de los clientes y un intento de conseguir 
una ventaja competitiva sostenible y a largo plazo mediante la adecuada respuesta a las 
oportunidades y amenazas del entorno y las fortalezas y debilidades de la organización.  
 
Por todo ello se puede decir que la planeación estratégica es: " un proceso continuado, reiterativo y 
transfuncional dirigido a mantener a una organización en su conjunto, acoplada de manera 
apropiada con el ambiente en el que se desenvuelve"
1
.  
 
                                                             
1
 CERTO, Samuel, “Planeación Estratégica”, Pág., 31,  Ed. Irwin, Madrid, 2001 
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Es un proceso continuo porque jamás finaliza su labor estratégica, reiterativo, ya que se inicia a 
partir de una primera etapa, se desarrolla, llega a la última y nuevamente se reinicia, y 
transfuncional porque abarca el desarrollo de las áreas básicas de la organización: planeación, 
recursos humanos, finanzas, producción y mercadotecnia, sin que ningún proceso domine. 
 
 
EMPRESA ASSISTECH  CIA. LTDA. 
 
 
ASSISTECH,  es una compañía ecuatoriana, con varios años de experiencia, dedicada a la 
Ingeniería de Fluidos, para la provisión e instalación de sistemas de vapor, agua, aire comprimido e 
hidrocarburos, para el efecto dispone de la representación exclusiva en el país de varias líneas de 
productos. 
 
El   campo de acción es la provisión de materiales, accesorios y equipos,  los mismos que son los 
mejores en el mercado y cumplen con normas ANSI, ASME, API, ASTM, ISO, DIN especificas 
requeridas según la aplicación.  
 
Luego,  ASSISTECH  CIA. LTDA. ha demostrado un desempeño sostenido y consistente por 
encima de sus pares, incluso a través de distintos ciclos económicos y de negocio, así como ha 
sabido enfrentar épocas de alta incertidumbre de manera exitosa; todo esto evidenciado por los 
resultados de las métricas financieras de general aceptación. 
 
 
PLANEACION  ESTRATÉGICA 
 
El plan estratégico es un documento oficial en el que los responsables de una organización 
(empresarial, institucional, no gubernamental...) reflejan cual será la estrategia a seguir por su 
compañía en el medio plazo. Por ello, un plan estratégico se establece generalmente con una 
vigencia que oscila entre 1 y 5 años. 
 
La planificación estratégica presenta de manera efectiva y clara la MISION Y VISION 
Institucional y los Objetivos Estratégicos a partir de los cuales deben plantearse los Diseños de 
Proyectos que a la vez requieran de Planes Operativos. No son tres procesos diferentes, sino más 
bien una unidad secuencializada de planificación. Esta equivale decir que los proyectos y los planes 
operativos se complementan con la visión del futuro. 
 
3 
 
La planificación no es únicamente un proceso fríamente técnico y probabilístico de prever el 
futuro, sino también un proceso humano de expectativas, fe y compromisos basados en la intuición 
e instinto socio personal.
2
 
 
Esta parte intuitiva no debe ser subestimada, ya que durante el proceso de planificación muchas 
personas poseen capacidades extraordinarias para plantearse y plantear apuestas en futuro que son 
capaces de ofrecer resultados y estrategias brillantes. 
 
La imaginación es más importante que el conocimiento, ya que el conocimiento es limitado, 
mientras que la imaginación comprende todo el mundo, estimula el proceso y da origen a la 
evaluación, en suma, es un factor real en la investigación científica. 
 
El proceso de formulación y puesta en práctica de una estrategia comienza con el análisis del 
entorno empresarial, este es el caso de  ASSISTECH  CIA LTDA   así como las ventajas 
competitivas de la entidad para a partir de ahí, seleccionar la estrategia a seguir y las formas de 
desarrollo de ésta. Es preciso aplicar las opciones estratégicas elegidas, lo que supone diseñar la 
estructura y los procesos responsables de hacerlo. 
 
 
 
1.2. JUSTIFICACIÓN 
 
La planeación estratégica busca investigar por qué algunas organizaciones tienen éxito y otras 
fracasan. Las decisiones estratégicas determinan el rumbo futuro y la posición competitiva de una 
empresa durante mucho tiempo.   
 
La realización de este trabajo investigativo busca mejorar los procesos administrativos de la 
empresa, a través de la planeación  estratégica, implementando un sistema de decisiones que 
conduzcan a la mejora de prestaciones para el recurso humano y por ende una mejora significativa 
en los procesos, para elevar a la organización a un nivel administrativo y competitivo idóneo. 
 
 
 
 
 
                                                             
2
 GEORGE A. STEINER,  “Planificación Estratégica, Lo que Todo Director debe Saber”. Vigésima Tercera 
Reimpresión. Editorial CECSA, Madrid, 2001 
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1.3. EL PROBLEMA 
 
1.3.1. FORMULACIÓN 
 
¿La aplicación de un sistema de planeación  estratégica basado en Balanced Score Card para la 
empresa ASSISTECH CIA LTDA, constituirá una forma de mejoramiento continuo para la misma? 
 
 
1.4.   DELIMITACION TEMPORAL, ESPACIAL 
 
1.4.1.    DELIMITACION TEMPORAL 
 
La investigación analizará el período de tiempo correspondiente a los años 2012 - 2016 
 
1.4.2 DELIMITACION ESPACIAL   
 
Distrito Metropolitano de Quito. 
 
 
1.5. OBJETIVOS 
 
1.5.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Elaborar una propuesta de Balanced Score Card previo a la construcción de planificación 
estratégica para la empresa ASSISTECH  CIA. LTDA. 
 
1.5.2.  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
1. Realizar la caracterización y el diagnóstico de la situación actual de la empresa 
ASSISTECH  CIA. LTDA, determinando los lineamientos básicos que contribuyan al 
desarrollo de un plan estratégico. 
 
2. Determinar el Direccionamiento Estratégico para la empresa ASSISTECH  CIA. LTDA, 
definiendo hacia donde queremos ir, tomando como punto de partida la misión por la cual 
fue creada la organización y donde estamos ahora. 
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3. Construir el Plan de Acción, Planes Operativos e Indicadores de Gestión para la empresa 
ASSISTECH  CIA. LTDA, construyendo estrategias a mediano plazo que al considerarlos 
en un plan, permitirá la consecución de los objetivos, definiendo líneas de acción, en áreas 
específicas de la organización, y así concretar la propuesta de Balance Score Card. 
 
 
1.6. HIPÓTESIS 
 
1.6.1. HIPÓTESIS GENERAL 
 
La propuesta de un  plan estratégico para la empresa ASSISTECH  CIA LTDA., es una 
herramienta que le permitirá orientar la empresa hacia oportunidades económicas atractivas para 
ella y para la sociedad, precisando su misión y visión, definiendo sus objetivos, elaborando sus 
estrategias de desarrollo y manteniendo una estructura racional en su cartera de 
productos/mercados. Además el contar con una propuesta de Balance Score Card se constituye en 
trascendental importancia al ser un instrumento de monitoreo de la ejecución del Plan Estratégico. 
 
 
1.6.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
 
1. El desarrollar la caracterización y el diagnóstico de la situación actual de la empresa 
ASSISTECH  CIA LTDA, permitirá determinar los lineamientos básicos que contribuirán 
a la construcción del plan estratégico. 
 
2. El determinar el Direccionamiento Estratégico para la empresa ASSISTECH  CIA. LTDA., 
permitirá responder de forma clara y precisa a preguntas: ¿Qué se debe hacer?. ¿Hacia 
dónde vamos? y ¿Cómo se debe llegar hasta allá? 
 
3. El contar con el Plan de acción, Planes Operativos e Indicadores de Gestión para la 
empresa ASSISTECH  CIA LTDA., que identifique programas, proyectos y actividades 
realizables en el espacio y en el tiempo, se  constituye en un efectivo elemento para la 
acertada dirección de la empresa ASSISTECH  CIA LTDA. Así como también el contar 
con un instrumento de monitoreo de la ejecución del Plan Estratégico como lo es el 
Balance Score Card. 
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1.7. MARCO DE REFERENCIA 
 
1.7.1. MARCO TEÓRICO 
 
 
PLANEACION  ESTRATÉGICA 
 
Según Sallenave: "La Planeación Estratégica es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus 
objetivos y sus acciones en el tiempo. No es un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de 
comunicación y de determinación de decisiones en el cual intervienen todos los niveles estratégicos 
de la empresa"
3
. 
 
La planeación estratégica presenta de manera efectiva y clara la MISION Y VISION Institucional y 
los Objetivos Estratégicos a partir de los cuales deben plantearse los Diseños de Proyectos que a la 
vez  requieran de Planes Operativos. No son tres procesos diferentes, sino más bien una unidad 
secuencializada de planificación. Esta equivale decir que los proyectos y los planes operativos se 
complementan con la visión del futuro. 
 
 
Objetivos de la Planificación Estratégica 
 
 Definir un Direccionamiento para la Organización 
 Establecer los objetivos y las metas estratégicas 
 Determinar las estrategias para conseguir los objetivos planteados 
 
Planificando conseguimos: 
 
 Establecer la dirección a seguir por la empresa y sus unidades de negocio 
 Examinar analizar y discutir, sobre las diferentes alternativas posibles 
 La planificación facilita la posterior toma de decisiones 
 Supone mayores beneficios y menores riesgos 
 
La Planificación Estratégica comienza dando respuesta a tres preguntas: 
 
 
                                                             
3
 SALLENAVE, Jean Paul, “Gerencia y Planeación Estratégica” (1991) 
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1. ¿Dónde estamos hoy? 
 
 Análisis de la situación 
 Análisis del entorno 
 Análisis interno 
 Análisis de la Competencia 
 
2. ¿Hacia dónde vamos? 
 
 Objetivos y metas a largo plazo 
 
3. ¿Cómo se debe llegar hasta allá? 
 
 Comprender el Mercado 
 Comprender la Competencia de Negocio 
 Diseñar las estrategias apropiadas. 
 
 
Proceso de la Planificación Estratégica 
 
La planificación estratégica es un proceso que mantiene unido al equipo directivo para traducir la 
misión, visión y estrategias en resultados tangibles, reduce los conflictos, fomenta la participación 
y compromiso a todos los niveles de la organización con los esfuerzos requeridos para hacer 
realidad el futuro que se desea. 
 
Etapas de la Planificación Estratégica 
 
 
                 Análisis Situacional                                          (¿Dónde estamos?) 
                 Direccionamiento Estratégico                         (¿A dónde vamos?) 
                 Estrategias                                                       (¿Cómo lograrlo?) 
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Análisis Situacional 
 
Proceso que se realiza en un objeto determinado, generalmente para solucionar un problema. En el 
proceso de diagnostico dicho problema experimenta cambios cuantitativos y cualitativos, los que 
tienden a la solución del problema. 
 
Direccionamiento Estratégico 
 
Se constituye en el pensamiento estratégico de la alta dirección complementándose en una 
perspectiva común directivos y colaboradores. Su objetivo es señalar la visión de futuro de la 
organización, señalar como cristalizar lo que se pretende alcanzar. 
 
Estrategias 
 
Son las acciones que deben realizarse para mantener y soportar el logro de los objetivos de la 
organización y de cada unidad de trabajo y así hacer realidad los resultados esperados al definir los 
proyectos estratégicos. 
 
Las estrategias son entonces las que nos permiten concretar y ejecutar los proyectos estratégicos. 
Son el cómo lograr y hacer realidad cada objetivo y cada proyecto estratégico. 
 
 
CUADRO DE MANDO INTEGRAL O BALANCED SCORECARD (BSC) 
  
Según Robert Kaplan y David Norton, el BSC es la representación en una estructura coherente, de 
la estrategia del negocio a través de objetivos claramente encadenado entre sí, medidos con los 
indicadores de desempeño, sujetos al logro de compromisos (metas) determinados y respaldado por 
un conjunto de iniciativas o proyectos.
 4. 
 
El Balanced Score Card, es traducir la estrategia de la organización en cuatro perspectivas: 
 
 Perspectiva de Clientes 
 Perspectiva de Procesos Internos 
 Perspectiva de Innovación – Aprendizaje 
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 Perspectiva Financiera 
 
 Cada una de ellas sustentadas en objetivos estratégicos definidos de gestión, metas e iniciativas 
interactivamente conectadas en una relación Causa – Efecto. 
 
. 
Por lo que, el BSC es un sistema de gestión estratégica de la empresa, que consiste en: 
 
 Formular una estrategia consistente y transparente 
 Comunicar la estrategia a través de la organización 
 Coordinar los objetivos de las diversas áreas organizativas 
 Conectar los objetivos con la planificación financiera y presupuestaria 
 Identificar y coordinar las iniciativas estratégicas 
 Medir de un modo sistemático la realización, poniendo acciones correctivas 
oportunas 
 
¿Qué busca el Balanced Score Card? 
 
El BSC busca fundamentalmente completar los indicadores tradicionales usados para evaluar el 
desempeño de las empresas, combinando indicadores financieros con no financieros, logrando así 
un balance entre el desempeño de la organización día a día, y la construcción de un futuro 
promisorio, cumpliendo así la misión organizacional.
 5. 
 
El BSC es un modelo integrado porque utiliza las cuatro perspectivas indispensables para ver una 
empresa o un área de la empresa como un todo. 
 
Es balanceado porque busca el balance entre indicadores financieros y no financieros, el corto 
plazo y el largo plazo, los indicadores de resultados y los de proceso y un balance entre el entorno y 
el interior de la empresa, es el concepto clave y novedoso sobre el cual se basa el nombre 
“Balanced Scorecard”. Sistema de Indicadores Balanceados. 
  
Es una herramienta estratégica porque  se trata de tener indicadores relacionados entre sí y que 
cuenten la estrategia de la compañía por medio de un mapa de enlaces causa – efecto. 
 
                                                             
5
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Las cuatro Perspectivas del Balanced Score Card 
 
 
Perspectiva del Cliente 
 
Para lograr el desempaño financiero que una empresa desea, es fundamental que posea clientes 
leales y satisfechos, con ese objetivo en esta perspectiva se miden las relaciones con los clientes y 
las expectativas que los mismos tienen sobre los negocios. Además, en esta perspectiva se toma en 
cuenta los principales elementos que generan valor para los clientes, para así poder centrarse en los 
procesos que para ellos son más importantes y que más lo satisfacen.  
6
 
 
 
Perspectiva Financiera 
 
La perspectiva financiera tiene como objetivo responder a las expectativas de los accionistas. Se 
centra en la creación de valor para el accionista. Esto requerirá definir objetivos e indicadores que 
permitan responder a las expectativas de los accionistas en cuanto a los parámetros financieros de: 
Crecimiento, beneficios, Retorno de Capital, Uso del Capital. La arquitectura típica de la 
perspectiva financiera incluye objetivos estratégicos como Maximizar el Valor Agregado, 
incrementar los Ingresos y diversificar las fuentes, Mejorar la eficiencia de las Operaciones y 
Mejorar el Uso del Capital.
 7
 
 
 
Perspectiva de Procesos 
 
Analiza la adecuación de los procesos internos de la empresa de cara a la obtención de la 
satisfacción del cliente y conseguir altos niveles de rendimiento financiero. Para alcanzar este 
objetivo se propone un análisis de los procesos internos desde la perspectiva del negocio y una 
predeterminación de los procesos clave a través de la cadena de valor. 
 
 
Perspectiva del Desarrollo Humano y Tecnológico 
 
                                                             
6
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La categoría referente a empleados es clasificada por los autores en capacidad y competencia del 
personal, cuyo desempeño se mide, por ejemplo, a través de indicadores de satisfacción, 
productividad o requerimientos de formación; sistemas de información calificados por niveles de 
registros de patentes, marcas, derechos y desarrollo de software propios entre otro; cultura, clima, y 
motivación para el aprendizaje y la acción, con indicadores que señalen los niveles de iniciativas 
propuestas por el personal, capacidad de trabajar en equipo y sincronización con las estrategias, 
misión y visión de la empresa. 
 
 
Beneficios de Implementar el Balanced Score Card 
 
 
Los beneficios que obtendrá al aplicar el Balanced Score Card se puede resumir en los siguientes 
puntos:
 8
 
 
 Contribuye a maximizar la rentabilidad y a la creación de valor en el tiempo 
 Ayuda a alinear los indicadores estratégicos a todos los niveles de la organización 
 Ofrece a la gestión una imagen grafica y clara de las operaciones del negocio 
 La metodología facilita la comunicación y entendimiento de los objetivos de la 
empresa en todos los niveles de la organización 
 Ayuda a reducir la cantidad de información que puede obtener de los sistemas de 
información ya que de ellos el BSC extrae lo esencial. 
 Convierte la estrategia en acción 
 Logra que la estrategia sea el objetivo de todos y de todos los días 
 Genera indicadores de control efectivo 
 Permite tomar decisiones oportunas 
 Aumenta la satisfacción de sus clientes 
 
En pocas palabras, el CMI permite a la organización medir los resultados financieros, satisfacción 
al cliente, operaciones y la capacidad de organización para producir y ser competitiva. 
 
 
 
                                                             
8
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1.7.2.     MARCO CONCEPTUAL 
 
 
En esta investigación se utilizará la siguiente terminología: 
 
ACTIVIDAD/TAREA: Términos sinónimos, aunque se acostumbra tratar a la tarea como una 
acción componente de la actividad.  En general son acciones humanas que consumen tiempo y 
recursos, y conducen a lograr un resultado concreto en un plazo determinado.  Son finitas aunque 
pueden ser repetitivas. 
 
ANÁLISIS: Acción de dividir una cosa o problema en tantas partes como sea posible, para 
reconocer la naturaleza de las partes, las relaciones entre éstas y obtener conclusiones objetivas del 
todo. 
 
CONTROL: Tipos: 1. control de calidad; 2. control de cantidad; 3. control de costos; 4. control de 
tiempo.  Es el acto de registrar la medición de resultados de las actividades ejecutadas por personas 
y equipos en un tiempo y espacio determinado.  Se ejerce Ex-ante, Durante y  Ex-post respecto a la 
ejecución de las actividades. 
 
COSTO BENEFICIO.- Se puede definir como un método sistemático que se emplea para evaluar 
la viabilidad económica de una inversión, proyecto o plan o cualquier otro tipo de inversión pública 
o privada y cuya finalidad es la de precisar las condiciones de retorno de la inversión. 
 
CRECIMIENTO ECONÓMICO.- Es el aumento porcentual en el PIB de un año comparado con 
el del año anterior. Es importante que el crecimiento del PIB, sea mayor que crecimiento de la 
población, a fin de facilitar las políticas sociales y de retribución del ingreso. 
 
CULTURA ORGANIZACIONAL: La cultura organizacional de una institución  incluye los 
valores, creencias y comportamientos que se consolidan durante la vida empresarial.  
 
DÉFICIT COMERCIAL.- Se presenta cuando los ingresos por exportaciones de bienes son 
menores que los egresos por importación de bienes. 
 
DEPARTAMENTALIZACIÓN: Fase del análisis administrativo que se ocupa de analizar y 
dividir el trabajo como un todo, estableciendo los niveles de especialización y complejidad de todas 
las partes o componentes del trabajo y dando figura al organigrama. 
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DESARROLLO ORGANIZACIONAL: Acción de mantenimiento y actualización permanente 
de los cambios aplicados a una organización y respecto a su medio ambiente. 
 
DIAGNÓSTICO: Identificación y explicación de las variables directas e indirectas inmersas en un 
problema, más sus antecedentes, medición y los efectos que se producen en su medio ambiente. 
 
DIRIGIR: Acto de conducir y motivar grupos humanos hacia el logro de objetivos y resultados, 
con determinados recursos. 
 
DIVISIÓN DEL TRABAJO: Acto de segmentar el trabajo total de una organización, por 
especializaciones y niveles de dificultad. 
 
DESEMPEÑO O RENDIMIENTO: La mayor parte de las organizaciones consideran su 
desempeño en términos de “eficacia” en el cumplimiento de sus objetivos. 
 
EFICIENCIA.- Es la proporción de la totalidad de los recursos de la organización que contribuyen 
a la productividad. Se mide por la proporción del total de los recursos organizacionales usados 
durante el proceso de producción. Mostrar la optimización de los insumos empleados para el 
cumplimiento de las metas presupuestarias.
9
 
 
ESTADOS FINANCIEROS.- documentos que demuestran la situación financiera y de resultados 
de la institución, normalmente a través de los Estados de Situación Financiera y de Pérdidas y 
ganancias, y otros.
10
 
 
ESTRATEGIA.- se define como un plan amplio y general diseñado para alcanzar objetivos a largo 
plazo, dando una amplia dirección a la organización. Es el resultado final de la planeación 
estratégica.
11
 
 
INGRESO.- Cantidad que es pagada o debida a una entidad, a cambio de la venta de servicios o la 
prestación de un servicio. Es un apunte contable a distinguir de los cobros o dinero que la entidad 
recibe. Para las entidades bancarias y financieras los principales tipos de ingresos derivados de las 
comisiones incluye intereses, honorarios por servicios, comisiones y resultados de las operaciones. 
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Cada tipo de ingreso se registra por separado a fin de que los usuarios puedan evaluar la actuación 
de un banco o entidad financiera.
12
 
INTERÉS.- retribución de un capital  monetario. Precio que se paga por un determinado plazo, por 
la recepción o utilización del dinero proveniente de prestaciones o por el crédito de terceros.
13
 
 
PLANEACIÓN ESTRATÉGICA.- es una planeación de largo alcance que se centra en la 
organización como una unidad total para cumplir con los objetivos de la organización. El largo 
alcance se define de tres a cinco años en el futuro. 
 
GERENCIA: Función mediante la cual las empresas y el Estado logran resultados para satisfacer 
sus respectivas demandas. 
 
GESTIÓN SOCIAL Y DESARROLLO: Es la dimensión más relevante de una 
organización, programa o proyecto, porque afecta positivamente o negativamente, directa o 
indirectamente, sin importar de la existencia o no de abundantes recursos y talento humano, los que 
desde el punto de vista gerencial,  su manejo adecuado llevaría al aprovechamiento máximo   y a la 
productividad  cuyo resultado es el desarrollo  y bienestar de dichos recursos. 
 
GLOBALIZACIÓN.- Intensificación de los procesos de intercambio internacional de bienes, 
servicios, y flujos financieros, la integración de los mercados nacionales de estos mismos 
elementos y consecuentemente, la mayor dependencia que los procesos mundiales o internacionales 
tienen sobre la suerte y las decisiones de países particulares y de sus agentes (gobiernos, empresas, 
mano de obra, inversiones, etc.) 
 
INFLACIÓN.- Para la escuela neoliberal, la inflación resulta de un excesivo crecimiento del 
dinero en circulación, originado en los gastos del gobierno, por encima de sus ingresos y en la 
creación exagerada de crédito privado. 
 
MACRO ANÁLISIS ADMINISTRATIVO:  Estudio global de más de una institución, vistas 
como unidades de un sistema total de planeación  general.  Es el análisis del "sistema del Estado" 
constituido por la totalidad de instituciones y órganos que lo forman. 
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MANUAL: Documento que contiene información válida y clasificada sobre una determinada 
materia de la organización.  Es un compendio, una colección de textos seleccionados y fácilmente 
localizables. 
 
MANUAL DE FUNCIONES: Documento similar al Manual de Organización.  Contiene 
información válida y clasificada sobre las funciones y productos departamentales de una 
organización.  Su contenido son y descripción departamental, de funciones y de productos. 
 
MÉTODO: Sucesión lógica de pasos o etapas que conducen a lograr un objetivo predeterminado.  
 
MOTIVACIÓN.-   Se refiere a la activación de una tendencia a actuar para producir uno o más 
defectos, es un  “yo quiero”  al interior de la voluntad humana. Es la búsqueda de determinantes en 
la actividad humana que a la vez causa bienestar al desarrollar acciones. 
 
PROYECTO. “Es la búsqueda de una solución inteligente al planteamiento de un problema que 
tiende a resolver, entre tantas, una necesidad humana. Cualquiera sea la necesidad que se pretende 
implementar, la inversión, la metodología o la tecnología por aplicar, ella conlleva necesariamente 
la búsqueda de proposiciones coherentes destinadas a resolver las necesidades”   
 
PRONÓSTICO. Responde a un análisis histórico, que predice lo que ocurrirá en el futuro, de 
mantenerse la situación actual. 
 
 
1.8. METODOLOGÍA 
 
 
1.8.1     DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
El presente trabajo  desarrollará una investigación científica, pues en todo el proceso se obtendrá 
los resultados mediante procedimientos metódicos, donde se utilizará la reflexión, los 
razonamientos lógicos y la investigación,  que responderá a una búsqueda intencionada, para lo 
cual se delimitarán los objetivos y se prevendrán los medios de indagación necesarios para el éxito 
del proyecto a desarrollar. 
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1.8.2. MÉTODOS 
 
 
Se procederá a emplear los siguientes métodos: 
 
EL MÉTODO ANALÍTICO: Al establecer fundamentos, detalles pensamientos de varios autores 
con el objeto de llegar a la verdad del problema planteado. “A través de este método se efectuará el 
análisis de las bases teóricas y procesales que sirven de sustento para el desarrollo del tema 
investigado, por lo que, se recurrirá al estudio de las citas bibliográficas que contienen la síntesis de 
los datos de varios autores que se han tomado como referencia.”  14 
 
EL MÉTODO DEDUCTIVO: Permitirá establecer y llegar a la verdad partiendo de los 
conocimientos generales para poder establecer conocimientos específicos, lo que significa que se 
singularizará el problema planteado, logrando concentrar los aspectos de la investigación en 
aspectos puntuales. 
 
Esto permite indagar en los aspectos genéricos relativos a la investigación, puntos de partida que 
hacen posible la orientación hacia los temas complejos a desarrollarse, esto es, los parámetros 
teóricos y normativos que den soluciones requeridas. 
 
 
1.8.3.  TÉCNICAS 
 
1.8.3.1. TÉCNICA DE RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN E INSTRUMENTOS 
 
Los datos numéricos se procesarán para tener la más clara y rápida comprensión de los hechos 
estudiados, y, con ellos se construirán cuadros estadísticos, gráficos, etc. de tal manera que 
sinteticen sus valores y se pueda, a partir de ellos, extraerse enunciados de índole teórica, ya sea 
agrupando, relacionando y/o analizando los datos, para obtener generalizaciones empíricas, su 
análisis precisa un conjunto de transformaciones: 
 
1. Evaluar los datos: su calidad, cantidad y fuentes. Supone: no considerar datos no comprobados o 
no significativos y añadir otros más importantes; suprimir respuestas carentes de sentido o 
inoportunas; estimar los comentarios personales de los encuestadores a respuestas de los 
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entrevistados por aportar información importante no contemplada en el cuestionario; separar lo 
proveniente de la percepción de los encuestados de las estimaciones de los encuestadores.  
 
2. Editar los datos: exige que sean: precisos y completos; consistentes, decidiendo ante dos o más 
respuestas contradictorias, cuál es la correcta. Si no es posible, se eliminan ambas, clasificándolas 
como no información; organizados, codificados en unidades de medida uniformes; ordenados, que 
facilite la clasificación y tabulación. Puede darse el caso que exista información que sea difícil de 
asignar a una categoría predeterminada, y, sin embargo, sea importante el cómo fue recogida, esto 
da lugar a una información difusa, este tipo de datos habrán de ser considerados como una 
subcategoría.  
 
Establecer categorías a fin de cumplir con el objetivo principal de la investigación, o para aplicarlas 
en respuestas íntimamente relacionadas con la hipótesis de estudio. 
 
 
1.8.4.     VARIABLES E INDICADORES 
 
1.8.4.1. VARIABLES 
 
        
Dominio Variable Indicadores Forma de Calculo 
    
Participación en el  Precio Tasas Precio * Cantidad  
Mercado     
Servicios  Industrial de ASSISTECH  CIA 
LTDA  / 
  Servicio Tasas Servicios  Industrial Nacional  
      
Recursos humanos de ASSISTECH  CIA 
LTDA  / 
Recurso  Humanos 
de ASSISTECH  
CIA LTDA    RR.HH Tasas Recursos humanos de Industria Nacional 
     
Recursos Industriales   de ASSISTECH  CIA 
LTDA  / 
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Recursos  
Industriales Tasas Recursos Industriales  Nacionales  
      
      
Demanda Industrial  de ASSISTECH  CIA 
LTDA  / 
  Demanda Industrial Tasas Demanda Industrial   Nacional  
 Número de 
Clientes     
Oferta Industrial  de ASSISTECH  CIA LTDA  
/ 
  Oferta Industrial Tasas Oferta Industrial   Nacional  
 
1.8.4.2.  INDICADORES 
 
Los indicadores a utilizarse serán: tasas de crecimiento y estructura porcentual, niveles, grados, 
cobertura, etc. Que servirán para valorar  el estudio y evaluación económica de la empresa 
ASSISTECH  CIA LTDA.   
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CAPÍTULO II 
 
 
DIAGNOSTICO ESTRATEGICO  PARA LA  EMPRESA ASSISTECH CIA. LTDA. 
 
 
2.1.         MACROAMBIENTE 
 
El análisis del macroambiente se refiere al conocimiento y determinación especifica del entorno 
macroeconómico y del impacto presente y futuro de las tendencias y circunstancias económicas, 
políticas, socio-culturales, tecnológicas que influyen de manera importante en el sistema de 
cualquier empresa, son fuerzas que no pueden ser controladas por los gerentes de éstas.  
 
Para el presente  estudio se tomara en cuenta los factores o aspectos que tienen mayor incidencia 
para la Empresa ASSISTECH CIA. LTDA. 
 
 
2.1.1.      FACTORES  ECONOMICOS 
 
"Los factores económicos son los que afectan al poder adquisitivo del consumidor y sus patrones 
de gastos."
15
 
  
   
PRODUCTO INTERNO BRUTO 
 
Los factores o variables económicos son de fundamental importancia para el análisis situacional de 
la Empresa dado que inciden no sólo en el tamaño y atractivo de los mercados que la entidad 
atiende, sino en la capacidad de ésta para atenderlos rentablemente. 
 
El Producto Interior Bruto (PIB) de Ecuador aumentó en 2011 un 7,78% de un  3.58 % por ciento, 
uno de los mayores indicadores de la región, pese a la crisis financiera mundial que se desató a 
finales del año pasado.
16
 
 
 
                                                             
15
 STANTON, William, “Fundamentos de Mercadotecnia”, pág. 82,  Ed. Mc. Graw Hill, México, 2009 
16
 BANCO CENTRAL DEL ECUADOR, “Informes de Coyuntura”, Quito, 2011 
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Tabla N◦ 1 
ECUADOR: PRODUCTO INTERNO BRUTO 
 
2010 2011 
Producto interno bruto (PIB) 24.983.318 26.928.190 
Importaciones de bienes y servicios 12.084.950 12.167.918 
Total oferta final 37.068.268 39.096.108 
      
Gasto de consumo final total 19.617.529 20.730.551 
                      Gobierno general 2.280.442 2.374.512 
                      Hogares residentes 17.337.087 18.356.039 
Formación bruta de capital fijo 7.256.739 8.146.591 
Variación de existencias 1.342.513 639.867 
Exportaciones de bienes y servicios 8.851.487 9.579.099 
Total utilización final 37.068.268 39.096.108 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaboración: Autora 
 
Tabla N◦ 2 
ECUADOR: TASAS DE CRECIMIENTO PRODUCTO INTERNO BRUTO 
 
2010 2011 
Producto interno bruto (PIB) 3,58 7,78 
Importaciones de bienes y servicios 16,29 0,69 
Total oferta final 7,41 5,47 
      
Gasto de consumo final total 6,9 5,67 
                      Gobierno general 1,42 4,13 
                      Hogares residentes 7,67 5,88 
Formación bruta de capital fijo 10,24 12,26 
Exportaciones de bienes y servicios 2,28 8,22 
Total utilización final 7,41 5,47 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaboración: Autora 
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Tabla N◦ 3 
ECUADOR: OTROS INDICADORES MACROECONOMICOS 
 
 
2010 2011 
PIB (per cápita, dólares corrientes) 4.082 4.578 
   PIB (per cápita, dólares de 2000) 1.759 1.870 
    Población miles de habitantes (2) 14.205 14.404 
                     
Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaboración: Autora 
 
Índice de Términos de Intercambio ITI 
 
Es importante mencionar que el desarrollo del Índice de Términos de Intercambio ITI,  verifica la 
importancia que ha tenido el petróleo en las relaciones bilaterales y multilaterales del Ecuador con 
el resto del mundo. Gracias al petróleo, es  decir a partir de la dolarización ha existido un 
incremento del 118.26 %. Tal como lo muestra el siguiente grafico. 
 
 
Grafico  No. 1 
Índice de Términos de Intercambio ITI 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaboración: Autora 
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BALANZA DE PAGOS 
 
Las exportaciones "tradicionales" ecuatorianas, en las que se incluye el banano, el camarón y las 
flores, entre otros, aumentó en un 11,7%, y las "no tradicionales" crecieron un 11%.  
 
El rendimiento económico obedece, principalmente, a los altos precios del petróleo en el mercado 
internacional, lo que supuso un aumento de ingresos para Ecuador, el quinto productor de crudo en 
América. 
 
Las exportaciones petroleras el año pasado alcanzaron ingresos por 11.673 millones de dólares, lo 
que representó un incremento del 40 por ciento, respecto a los 8.329 millones que facturó en el 
2010. 
 
La balanza comercial de Ecuador en 2011 registró un superávit del 8,6 por ciento, básicamente 
asociado a los ingresos de las exportaciones petroleras y al dinamismo observado en las no 
petroleras. No obstante, la balanza de pagos sufrió el impacto de la crisis con la caída del precio del 
crudo en los últimos meses del año pasado, así como un retroceso en el ingreso de las remesas que 
envían los emigrantes ecuatorianos desde el exterior. 
 
El flujo de remesas se redujo en 8,6 por ciento, especialmente en  el año 2008, cuando ese 
indicador llegó a 3.087,9 millones de dólares. Sobre la inflación, el informe del Banco Central 
recuerda que en 2011 cerró en 8,83 por ciento, superior frente al índice promedio internacional de 
6,61 por ciento. El desempleo aumentó al 7,5 por ciento el año pasado, índice superior al 6,3 por 
ciento, mientras que el empleo precario o subempleo se situó en 2011 en 45,13 por ciento, frente al 
38,87 por ciento del año precedente. 
 
El índice de ocupación plena, de la Población Económicamente Activa (PEA) ecuatoriana, llegó en 
2011 a 48,37 por ciento, ligeramente superior al 48,17 por ciento de 2010, precisa el informe 
económico del Banco Central. 
 
Otro factor importante en la economía ecuatoriana es la reducción de la tasa inflacionaria anual, la 
misma que, a diciembre de 2011, registra un valor de 3.33%, que representa una disminución de 
casi un punto porcentual con respecto al mismo período del 2011. Esta marcada tendencia a la 
disminución del ritmo de crecimiento de los precios se explica por el descenso del costo de los 
insumos internacionales que impactaron desde noviembre de 2010 y a un descenso en la 
producción nacional.  
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EL PANORAMA ECONÓMICO PARA ECUADOR EN EL 2012 
 
A pesar de la inestable situación política que vive el Ecuador con el anuncio de una consulta 
popular, que no solo ha dividido a los sectores políticos sino también a los propios oficialistas, la 
economía parece seguir la ruta marcada desde el año pasado.  Según los expertos, uno de los 
factores que contribuirá a esta estabilidad es el alto precio del petróleo que al momento bordea los 
USD 90 a 103 por barril. Incluso el propio Gobierno reconoce que este es el eje que moverá las 
finanzas este año.  
 
Según los cálculos estatales, el crecimiento del país en el 2012 será del 5,1%. “La exitosa 
renegociación de los contratos petroleros, las nuevas inversiones que llegarán amparadas en el 
Código de la Producción, y los efectos de la inversión realizada por el Estado nos hacen prever que 
terminaremos el año con un gran crecimiento.
17
.   
 
Estas perspectivas superan las previstas por la Comisión Económica de Naciones Unidas para 
América Latina (CEPAL), que fijó el porcentaje de crecimiento en 3,5%. Mientras que en el 2011, 
el crecimiento fue del 4,6%, según el balance oficial del Régimen.  Estas previsiones señalan que la 
inflación se mantendrá en el mismo rango del año pasado, es decir entre 3 y 4%. Sin embargo, la 
situación final estará atada a la permanencia de los precios del crudo.  Además, el Ecuador es uno 
de los países del mundo que más optimismo tiene en materia económica. Esto se debe, según los 
resultados del estudio, a la mejoría de la situación económica de los sectores tradicionalmente 
marginados. Esto se ha logrado con la aplicación de nuevas políticas sociales, y a una mejor 
distribución de la riqueza. Esto determinó que Ecuador se ubique entre los países que ven sus 
perspectivas económicas con “mucha expectativa” y menos pesimismo. 
 
 
INVERSIÓN EXTRANJERA 
 
Uno de los mayores obstáculos que ha enfrentado el Gobierno en los últimos años ha sido la 
reducción y casi eliminación de la inversión extranjera, esta crisis se ha producido por la 
inestabilidad política y los continuos cambios “en las reglas de juego”.  
 
Una muestra de ello fue la eliminación de los tratados de protección de inversiones que Ecuador 
mantenía con 13 países del mundo. Entre ellos, Gran Bretaña, Estados Unidos, China, Canadá. 
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 DIRECCION NACIONAL DE HIDROCARBUROS, “Informes de Gestión”, Pág. 23, Quito, 2011 
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Además, considera que este problema no solo afecta a los inversionistas externos, sino a los 
nacionales también, que temen que sus empresas se vean afectadas por la falta de seguridad 
jurídica.  
 
Este tipo de inestabilidad se ha evidenciado en la propuesta de renegociación de los contratos 
petroleros, en los cuales solo 10 empresas de las 17 que operaban en el país seguirán trabajando, 
según informó el Régimen.  
 
De acuerdo con el nuevo modelo de contrato establecido por el Gobierno, las empresas pasan a ser 
prestadoras de servicios y a recibir una tarifa fija por ello, mientras que el dueño legal del petróleo 
es el Estado.
18
 
 
De esta forma toda subida del valor del crudo redundará en beneficio del Gobierno, cuyo objetivo 
con todo el proceso era recaudar más y obligar a las compañías a elevar la inversión. 
 
Esto significará un incremento de los ingresos del país de más de 2.100 millones de dólares. Otro 
eje de inversión será la explotación de los campos mineros. Uno de los contratos más importantes 
con el Estado es el que firmó la empresa Ecuacorrientes para explotar cobre en la Cordillera del 
Cóndor. Esto dejará un gran margen de ganancias para el país.  
 
 
Mayor flujo de importaciones 
 
La reducción de la inversión significará el incremento de las importaciones, especialmente de 
productos terminados, como enlatados y vestimenta. 
 
A pesar de  que el Gobierno trata de poner límites a las importaciones, la balanza comercial seguirá 
teniendo un déficit en relación a las exportaciones. Esto se evidencia en los altos índices de 
consumo de la población.  
 
En el 2011 la demanda creció a niveles tan altos que incluso llegó a duplicar a la producción 
interna. Esto se explicaría en el temor de los empresarios que prefieren importar productos y 
venderlos a tener que producirlos ellos mismos, porque eso implicaría invertir en infraestructura y 
en materia prima.  
                                                             
18
 GESTION, mes de septiembre, Quito, 2011 
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Luego,  los productos primarios importados, como el trigo, la soya y algunos granos tendrán un 
incremento en su precio, pero no repercutirá directamente en la inflación ni en el aumento del valor 
de la canasta básica familiar.  
 
Un ejemplo de este crecimiento fue el mercado vehicular. En el 2009 se vendieron 112.000 
vehículos, en el 2010, la cifra bajó a 92.000 y el año pasado creció a 125.000.  
 
 
Dolarización 
 
Desde que se instauró el dólar como moneda de curso legal (9 de enero del 2000), el Ecuador se 
mostró al mundo como un país atractivo para la inversión. "Ahora con el esquema de cambio fijo 
ha representado un crecimiento en los costos de producción, restándole competitividad frente a 
otros competidores como Colombia, que mejoran sus márgenes a través de devaluaciones, lo cual a 
su vez les permite manejar costos y precios más bajos".  
19
 
 
 
PANORAMA COMERCIAL Y DE CONSUMO 
 
Se tiene  una economía abierta para el comercio, la inversión y los flujos de caja. Esta circunstancia 
debería haber permitido una fuerte inversión externa, tanto real como de capitales, para reactivar la 
economía y abaratar las tasas de interés. Pero ello no ha sucedido. 
 
Mientras tanto, lo que sí ha tomado lugar es una lenta erosión de la producción nacional y de 
consumo con todas sus consecuencias. 
 
El comercio de un país, tanto de exportación como de importación, no solo está determinado por 
los precios de los bienes y por el tipo de cambio. Esta también fuertemente influenciado por 
canales de comercio previamente establecidos, marcas, facilidades o dificultades para las 
transacciones como distancias, disponibilidad de transporte, etc.  
 
Por ello sucede que, aunque la dolarización en el Ecuador ha tenido una apreciación de su tipo de 
cambio real del 36.9% en cuatro años, el nivel de apreciación no ha sido suficiente como para 
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 CORPORACION FINANCIERA NACIONAL, “ Anuario”, Pág. 320-30, Ed. CFN, Quito, 2011 
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reversar el crecimiento de las exportaciones, aunque si como para producir un déficit en la balanza 
comercial. 
 
La devaluación del dólar frente al Euro, al Yen y algunas otras monedas, así como la disminución 
de la inflación ecuatoriana, pararon en el 2002 y 2003 la rápida apreciación del tipo de cambio real 
que se tuvo en los dos primeros años de dolarización. 
 
Sin embargo en cualquier circunstancia de relación de tipo de cambio del dólar con las demás 
monedas, es de esperar que, debido a las diferencias en competitividad entre la economía 
ecuatoriana y la americana, el tipo de cambio real de “nuestro”  dólar llevara la tendencia  a 
apreciarse frente al dólar de los Estados Unidos. 
 
El desbalance en el comercio exterior está altamente determinado por la apreciación de nuestro tipo 
de cambio real, unida a la naturaleza de los productos que exportamos e importamos (salvo el 
petróleo) y a nuestra baja competitividad. 
 
 
2.1.2.      FACTORES SOCIALES 
 
El entorno cultural está compuesto por instituciones y otros elementos que afectan los valores, las 
percepciones, las preferencias y los comportamientos básicos de la sociedad.  
 
Las personas, al crecer en una sociedad dada, la cual conforma sus valores y creencias 
fundamentales, absorben una visión del mundo que define sus relaciones con los demás y consigo 
mismas. Los individuos, los grupos y la sociedad como un todo cambian constantemente en 
función de lo que consideran formas deseables y aceptables de vida y de comportamiento. La 
demografía, el estado de vida y los valores sociales pueden influir en una organización desde un 
entorno externo. Para el presente estudio se tomara en cuenta los siguientes factores sociales:   
 
 
Niveles de Pobreza 
Las diferencias en la distribución del ingreso en el país son abismales, y se encuentran entre las 
más altas del mundo. Los principales determinantes del nivel de pobreza en el sector rural 
ecuatoriano son: el bajo nivel educativo, escaso acceso a la tierra, bajo nivel de integración al 
mercado, falta de oportunidades de empleo y etnicidad. 
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En el Ecuador, el panorama del ajuste estructural se ha caracterizado no solo por el incremento de 
la pobreza y de las desigualdades sociales, sino también por el conflicto político crónico y el 
estancamiento económico. Ecuador se ha visto afectado por altos niveles de pobreza, lo que no ha 
permitido un desarrollo equilibrado y con equidad de la sociedad. 
 
El sector comercial se ha visto afectado ya que el incremento de este fenómeno ha obligado a que 
varios socios retiren sus ahorros y cierren sus cuentas para utilizar los fondos ahí disponibles, en 
otros casos han solicitado créditos que con el pasar del tiempo no pueden cubrir y pasan a formar 
parte de la cartera de morosidad y cartera judicial de las Empresas, marcándose así un alto índice 
de deudas pendientes de cobro. 
 
Es interesante notar que las Necesidades Básicas Insatisfechas NBI en el Ecuador entre los 
periodos del año 2005 al 2010  disminuyo en 9.8 puntos. 
 
También la pobreza extrema se redujo en 9.2 puntos  extiendo una variación del año 2005 de  
25.8% a 16.6% de año 2010. Tal como lo muestra el siguiente grafico, así: 
 
 
Grafico  No. 2 
 
EVOLUCION DE LA POBREZA EN EL ECUADOR 
PERIDO 2005 - 2010 
 
 
 
Fuente: Instituto de Estadísticas y Censos 
Elaboración: Autora 
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Migración  
El aparecimiento de florícolas en el sector ha generado fuentes de empleo en el campo, lo que sin 
duda está impidiendo la migración de los campesinos a la ciudad 
 
 
2.1.3.      FACTORES POLITICOS 
 
En la actualidad el Ecuador practica un modelo de gobierno socialista y un aumento de la inversión 
del gasto publico. 
 
Existiendo medidas de proteccionismo arancelarias para determinados sectores (automotriz, 
calzado, perfumes, industria, etc.)  con el fin de equilibrar la Balanza Comercial. 
 
Además existen diferentes medidas económicas y políticas impartidas por el actual Gobierno, así: 
 
La nueva Constitución del año 2008  se centra en cuatro puntos importantes:  
 
 Desarrollo sustentable - sostenible;  
 Profundización de los Derechos Humanos y sus garantías;  
 Fortalecimiento y recuperación del  Estado 
 Profundización del régimen democrático. 
 
2.2. MICROAMBIENTE 
 
Los factores del Micro Ambiente, son aquellos que afectan a la empresa en una forma particular, 
por lo general no son controlables, pero si se pueden influenciar en ellos, a través de estos factores 
o fuerzas, las compañías pueden determinar sus oportunidades así como sus amenazas. 
 
 
2.2.1.  PROVEEDORES 
 
ASSISTECH es una empresa casi netamente Importadora por lo que gran mayoría de sus 
proveedores son Internacionales, los cuales impones sus precios y su políticas de venta y si se 
quiere acceder a sus productos la empresa se debe someter a sus exigencias de fidelidad. 
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ASSISTECH como distribuidor de varias marcas exclusivas en el país, cuenta con: crédito a largo 
plazo, información de  productos de stock y/o productos nuevos, capacitación, listas de precios o 
maestro de precios, descuentos especiales. Los proveedores con los que trabaja la empresa son: 
 
 
Grafico No. 3 
 
PROVEEDORES INTERNACIONALES 
 
 
Equipos Neumáticos 
 
Controles y trampas de vapor 
 
Válvulas de control 
 
 
 
 
Bombas de Proceso 
 
Bombas Sanitarias 
 
Medidores de caudal 
 
 
 
 
   
        Sistemas Ergonómicos Sistemas de tratamiento de 
Agua 
Controles de Redes de Agua  
   
 
 
 
 
Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA. 
Elaboración: Autora. 
 
 
A continuación se puede observar  los diferentes productos que la empresa, comercializa así: 
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Grafico  No. 4 
 
PRODUCTOS 
 
Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA. 
Elaboración: Autora. 
 
 
 
2.2.2.  CLIENTES  
 
Actualmente la empresa cuenta con varios clientes tanto consumidor final, empresas privadas y 
empresa públicas. En la base de datos de ASSISTECH, se registra aproximadamente 140 clientes. 
Los principales clientes del sector industrial son: 
 
Tabla No. 4 
PRINCIPALES CLIENTES 
 
Arca Ecuador S.A 
Astimec  S.A. 
Aymesa S.A. 
Bopp del Ecuador S.A. 
Celec EP 
Cerveceria Nacional S.A. 
Chaide Chaide S.A. 
Ecuajugos S.A 
Edesa S.A. 
Empresa Pasteurizadora Quito S.A 
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Ep Petroecuador 
EP- Emapa-a 
EPMAPS 
Ideal Alambrec S.A 
Lafarge Cementos S.A. 
Macropartes Cia. Ltda. 
Maresa 
Omnibus BB Transportes S.A. 
Pepsico Alimentos Ecuador Cia. Ltda. 
Pronaca 
Provefrut S.A 
Tideltral Cia. Ltda. 
Zaimella del Ecuador S.A. 
 
Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA. 
Elaboración: Autora. 
 
 
Se puede establecer que ASSISTECH CIA. LTDA. está en capacidad de otorgar a sus clientes los 
servicios adicionales. Tales como, así: 
 
 Hacer visitas técnicas a los clientes. 
 Asesorar a los clientes que trabajan en mejoras continuas de sus procesos industriales. 
 Informar a los clientes de nuevos productos en las líneas que representamos. 
 Participar activamente con los clientes en la solución de problemas del día a día. 
 Presta servicios de proyectos “llave en mano “ 
 
 
2.2.3.  COMPETENCIA 
 
ASSISTECH CIA. LTDA., es una empresa en pleno desarrollo de sus capacidades la cual está 
buscando un mejor posicionamiento dentro del mercado de servicios de Ingeniería de Fluidos en el 
Ecuador. 
 
Los competidores actuales más significativos de ASSISTECH CIA. LTDA. son los siguientes: 
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Tabla No. 5 
 
PRINCIPALES COMPETIDORES 
 
EMPRESA PRODUCTO 
      Ecuainsetec Automatización Industrial 
      La llave S.A de Comercio Válvulas y elementos de Vapor 
      Festo 
Elementos de Automatización y 
neumática 
      Maquinarias Enríquez Bombas y Sistemas Hidráulicos 
      Acero comercial Sistemas de Bombeo 
 
Fuente: Assistech Cía. Ltda. 
Elaboración: Autora 
 
 
2.3 ANTECEDENTES DE LA ENTIDAD 
 
ASSISTECH es una compañía ecuatoriana, creada en el año 2002, dedicada a la Ingeniería de 
Fluidos, que cubre el mercado industrial, petrolero, municipal y comercial con productos y 
soluciones de ingeniería de alta calidad y confiabilidad.  
 
Los productos que distribuye y representa provienen de fabricantes de reconocida trayectoria en su 
área a nivel mundial. 
 
El  campo de acción es la provisión de materiales, accesorios y equipos,  los mismos que son los 
mejores en el mercado y cumplen con normas ANSI, ASME, API, ASTM, ISO, DIN especificas 
requeridas según la aplicación.  
 
 
2.4 AMBIENTE INTERNO 
 
Se analizara e identificara aquellos factores que influyen, internamente en las actividades de la 
empresa y que pueden ser controladas por la misma y las cuales permitirán determinar las 
debilidades o fortalezas de ASSISTECH. Esto se lo realizara a través del empleo de herramientas 
administrativas. 
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Dentro de este contexto se examinara los siguientes factores o capacidades: 
 
 Capacidad Administrativa 
 Capacidad de Talento Humano 
 Capacidad Financiera 
 Capacidad de comercialización 
 Capacidad tecnológica 
 
 
2.4.1. CAPACIDAD ADMINISTRATIVA 
 
Si se considera que la capacidad administrativa es también la estructura organizacional de la 
empresa, podemos decir que la misma en ASSISTECH no está definida correctamente ya que la 
coordinación de las diferentes actividades a llevar a cabo se la realiza en base al día a día conforme 
se va presentando cada situación y muchas veces el personal se encuentra tareas que no tienen nada 
que ver con el puesto que ocupan dentro de la empresa. Adicionalmente no existe una equidad en 
funciones ni tareas así como problemas en el nivel de mando, ya que todas las decisiones están 
concentradas en la Gerencia General.  
 
Aunque están especificadas las áreas de trabajo, como se indica en el Grafico  No. 3, y estas 
cuentan con su respectivo personal, no existe un nivel de mando en las mismas, por tanto no 
disponen de un Plan de Trabajo, mucho menos de objetivos ni tampoco responsabilidad de las 
actividades que se han realizado o dejado de realizar en las mismas. 
 
Durante todos estos años ASSISTECH, ha trabajado en forma rutinaria, sin establecer, en forma 
concreta, tanto una Filosofía Empresarial, como su Misión, Visión y Objetivos Estratégicos lo que 
ha provocado que ASSISTECH no crezca y se afiance en el mercado como se ha deseado. 
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Grafico  No. 5 
 
ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA ASSISTECH CIA. LTDA. 
 
 
Fuente: Investigación propia. 
Elaboración: Autora. 
 
 
2.4.2. CAPACIDAD DE TALENTO HUMANO 
 
La empres cuenta con 12 personas, que trabajan bajo contrato fijo, que cumplen diferentes roles. 
En el área técnica, se cuenta con la colaboración de dos personas, quienes brindan asesoría a los 
clientes diseñando, desarrollando y poniendo en marcha proyectos que ellos requieren, se encargan 
también del mantenimiento de los equipos. Así como dan asistencia y soporte al personal de ventas 
.el conocimiento que poseen, es a través de la práctica así como de los estudios que han realizado. 
La empresa cuenta también con una asistente para el área administrativa y una persona como 
auxiliar contable. Se cuenta con un Jefe Administrativo, un Jefe de Bodega, un asistente de 
proyectos, un vendedor y un soporte de ventas, cuenta también con un mensajero que se encarga de 
mensajería y cobranzas. 
 
ASSISTECH no cuenta con los instrumentos adecuados para realizar el proceso de selección del 
personal acorde a las necesidades de cada área, así también con respecto a la capacitación y charlas 
motivacionales, para el personal ya que estas se las realiza, ocasionalmente, en forma intuitiva y de 
acuerdo a las necesidades y circunstancias que se presentan en el normal desenvolvimiento de las 
 
AREA DPTAL. AREA AMINISTRATIVA AREA DPTAL. VTAS AREA DPTAL.
ASISTENTE DE PROYECTO
JEFE ADMINISTRATIVA
COBRANZAS
MENSAJERIA
VENDEDORA
ASISTENTE VENTAS
JEFE DPTO. TECNICO
ASISTENTE TECNICO
GERENTE GENERAL PRESIDENTE
JEFE DE BODEGA
ASISTENTE
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actividades de la empresa. Realizándose estas en forma general, sin considerar las áreas que tiene la 
empresa. 
 
 
2.4.3. CAPACIDAD FINANCIERA 
 
La capacidad financiera no es otra cosa que la capacidad de pago que tiene la empresa, así como 
los recursos con los que cuenta esta para afrontar dichas obligaciones a corto plazo. 
 
ASSISTECH está obligada a llevar contabilidad, por lo que está al día en la representación de las 
respectivas declaraciones de pago de impuestos, tanto mensual como anual. Pero no aplica ningún 
principio ni análisis financiero, a sus Balances, ni determina proyecciones financieras. 
 
 
2.4.4. CAPACIDAD DE COMERCIALIZACION 
 
ASSISTECH realiza sus actividades en un local arrendado, el cual no cuenta con parqueaderos para 
sus clientes, el mismo se encuentra en un sector comercial del Norte de Quito. Adicionalmente 
dispone del mobiliario para que sus colaboradores puedan desempeñar sus tareas. 
 
Las estrategias y publicidad se realizan, de acuerdo a las circunstancias en que se presentan, mas no 
a un cronograma ya establecido. 
Mantiene alianzas estratégicas con algunos proveedores internacionales, con quienes participa en 
ferias tiene descuentos en adquisición de mercadería, así como mayor plazo de pago de facturas. 
 
Su personal se ha concentrado en la participación en las invitaciones a licitaciones, realizadas por 
parte de las entidades del Estado, a través del Portal de Compras Públicas, disminuyendo  la 
atención a empresas privadas pequeñas. 
 
 
2.4.5. CAPACIDAD TECNOLOGICA 
 
ASSISTECH cuenta con los equipos de computación adecuados que permite a su personal 
desarrollar de mejor manera sus actividades. 
 
Para realizar el control tanto en el inventario, facturación, cartera, clientes y proveedores emplea el 
SISTEMA VERSYS OPERATIVO que es un excelente paquete informático,  desarrollado para 
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suplir todas las necesidades de información que se requieran a todo nivel: financiero, de inventario, 
de crédito, de facturación, de personal, etc.  Es un sistema en línea que permite estar siempre 
conectado en red con todos los departamentos y al alimentar la base de datos por el personal de 
cada área, se engrana y realiza el análisis que se solicite.   
 
También cuenta con los servicios de Internet banda ancha, herramienta muy útil, ya que con ella 
sus empleados pueden realizar consultas sobre especificaciones técnicas de productos, enviar y 
recibir información y/o pedidos, consultar procesos dentro del Portal de Compras Públicas, en fin, 
realizar todo tipo de negocios. 
 
2.5.  ANALISIS F.O.D.A  
 
 
El análisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situación actual de la 
empresa u organización, permitiendo de esta manera obtener un diagnóstico preciso que permita en 
función de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y políticas formulados. 
 
El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras Fortalezas, 
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts, Weaknesses, Oportunities, 
Threats). De entre estas cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la 
organización, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y 
las amenazas son externas, por lo que en general resulta muy difícil poder modificarlas.
20
 
 
 
Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que cuenta con una 
posición privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan, capacidades y habilidades 
que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc. 
 
Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se deben 
descubrir en el entorno en el que actúa la empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas. 
 
Debilidades: son aquellos factores que provocan una posición desfavorable frente a la 
competencia. recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se 
desarrollan positivamente, etc. 
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 PHILIP KOTLER , “Nuevas técnicas para hallar ideas innovadoras”, Ed. Trias, Pág. 25, Madrid, 2003 
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Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar 
incluso contra la permanencia de la organización. 
 
 
La Compañía de Ingeniería de Fluidos ASSISTECH CIA. LTDA. como todo ente económico posee 
Fortalezas, Debilidades, Amenazas y Oportunidades. 
 
A continuación se tratará de determinar mediante el análisis FODA tanto los factores internos como 
externos que afectan a la empresa. 
 
 
a. FACTORES EXTERNOS 
 
Dados por las Oportunidades y Amenazas a las que la empresa está expuesta. 
 
 
Oportunidades: 
 
1.- En el Portal de Compras Públicas se puede obtener  nuevos negocios con el sector público a 
través del INCOP. Esto es oro en polvo para la empresa si se apunta adecuadamente el trabajo 
hacia esta área, se podría conseguir contratos millonarios que catapulten a la empresa a la cima de 
la prosperidad económica. 
 
2.- Algunos productos de importación están exentos de aranceles, la empresa se ha favorecido 
mucho ahora se paga 0% arancel en casi todas las importaciones, por ejemplo: las bombas para 
riego, para succión de agua limpia, para la potabilización y uso de la población en general son 
equipos que no los fabrican a nivel local y son para uso especial; esto ha ayudado a relajar un poco 
el mercado y a obtener mayores beneficios al poder ofertar con precios muy competitivos 
productos especiales. 
 
3.- ASSISTECH comercializa una línea que es un “boom”,  la NEUMATICA, uno de los recursos 
que tenemos y que es mal utilizado y tiene mucho desperdicio es el AIRE, la neumática hace que 
ese aire sea bien utilizado y con ello se optimice todas las líneas operativas de una empresa.  
Cualquier línea de producción puede producir casi el doble a través de la neumática.   
 
42 
 
4.- La empresa cuenta con certificaciones donde la acreditan como distribuidor exclusivo de 
algunas marcas en el país.  
 
5.- El hecho de saber que los productos que comercializa la empresa cuenta con el respaldo de 
certificaciones de calidad, a nivel internacional, es un respaldo ya que las industrias buscan 
productos de buena calidad y a un buen precio. 
 
6.- Constantemente en la industria existe la emergente necesidad de optimizar los procesos y 
cadenas industriales, con la finalidad de elevar la producción,  reducir la intervención directa del 
ser humano y crear un ambiente seguro de trabajo. 
 
 
Amenazas 
 
1.- La Inestabilidad Política existente en el país, crea un ambiente hostil para el normal 
desenvolvimiento de las actividades económicas, lo que también detiene la inversión, esto afecta a 
las ventas de la empresa, ya que tanto empresas como clientes en general, prefieren guardar su 
dinero para tener liquidez en momentos de crisis. 
 
 2.-  Políticas Comerciales Inestables. La empresa ha logrado posesionar las marcas con excelentes 
precios, pero estos pueden variar si en caso los aranceles cambian, esa inestabilidad  política que 
vivimos hace que no siempre estén seguros con las leyes de importación de sus productos. 
 
3.- Gran parte de las nuevas empresas de Ingeniería de Fluidos, debido a que son creadas con 
estructuras administrativas y operacionales más eficientes y dinámicas, logran rebajar sus costos, 
ofertando al cliente buen servicio a bajos precios. ASSISTECH, lamentablemente no puede 
disminuir sus costos perdiendo competitividad en relación al precio. 
 
4.- A diario aparecen nuevos productos con mejores precios y mejor tecnología, que afecta el 
posicionamiento de las marca en el mercado que comercializa ASSISTECH. 
 
5.- La competencia cuenta con sucursales tanto a nivel local, como nacional. 
 
6.- La falta de políticas de control del stock de inventarios de los proveedores internacionales, 
produce que la empresa se vea desabastecida de productos lo que da como resultado, que los 
clientes busquen los productos que necesitan en la competencia. 
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b. FACTORES INTERNOS 
 
Los factores internos son dados por las Fortalezas y Debilidades de la empresa.
21
 
 
 
Fortalezas: 
 
1.- ASSISTECH CIA. LTDA. cuenta entre sus clientes a grandes empresas industriales; es decir 
que puede aprovechar las relaciones entre estas instituciones para captar más clientes; los mismos 
pueden recomendar a otras instituciones del sector el servicio que presta la compañía. 
 
2.- La Gerencia General cuenta con un amplio conocimiento del mercado, debido a su experiencia 
adquirida en la competencia. 
 
3.- Los clientes actuales de ASSISTECH CIA. LTDA. en su mayoría son clientes estables, es decir 
que mantienen los contratos del servicio por varios años. 
 
4.- En el mercado local y nacional, la compañía mantiene una muy buena calidad respecto de los 
servicios que presta; esto es servicios de Ingeniería de Fluidos de diferentes tipos. 
 
5.- La empresa cuenta con la distribución exclusiva de marcas líderes a nivel mundial, lo que le 
permite tener mayor captación de mercado sobre sus competidores. 
 
6.- ASSISTECH CIA. LTDA. cuenta con proveedores internacionales que le otorgan crédito a 
largo plazo lo que permite rotar  inventario y cumplir con proyectos muy grandes que representan  
gran utilidad. 
 
7.- La empresa cuenta con un excelente paquete informático,  desarrollado para suplir todas las 
necesidades de información que se requieran a todo nivel: financiero, de inventario, de crédito, de 
facturación, de personal, etc.  Es un sistema en línea que permite estar siempre conectado en red 
con todos los departamentos y al alimentar la base de datos por el personal de cada área, se engrana 
y realiza el análisis que se solicite. 
 
8.- Participación en los procesos de Subasta Inversa y Compra por Menor Cuantía del programa de 
contratación pública regulada por el INCOP 
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44 
 
 
9.- El principal tesoro de esta organización es el recurso Humano, como todos se conocen y son 
amigos, gozan de gran confianza por parte de los dueños de la empresa, lo que les permite trabajar 
bajo absoluta solidaridad, teniendo así un excelente ambiente de trabajo, con incentivos constantes 
y reuniones para forjar los lazos como empresa. 
 
10.- Como la gran parte de clientes son empresas industriales, Assistech entrega sus productos en 
las bodegas o donde el cliente lo requiera, sin ningún cargo adicional. 
 
 
Debilidades: 
 
1.- La empresa no cuenta con una verdadera estructura organizacional, su organización se limita al 
poco conocimiento sobre organización y métodos que tienen los administradores. 
 
2.- El Departamento de Recursos Humanos de la compañía no cuenta con los subsistemas de 
reclutamiento, selección, inducción, contratación, capacitación y evaluación del desempeño de los 
trabajadores de la compañía.  
 
3.- No existe planificación financiera en ninguna de las unidades administrativas lo que produce la 
falta de presupuestos de operación. 
 
4.- La compañía no dispone de un manual de descripción de puestos y funciones por lo que los 
cargos no están formalmente estructurados sino a medida que se presenta la necesidad se van 
creando y en muchos casos no tienen relación con los objetivos institucionales. Al no estar bien 
definidos los puestos de trabajo existe duplicidad de funciones; dos o tres personas de la 
administración cumplen las mismas funciones. 
 
5.- Al no disponer de un Presupuesto Anual de Operaciones no se pueden destinar porcentajes para 
publicidad, para investigación del mercado, para capacitación del personal, etc., esto conlleva a 
ejecutar las acciones de una manera tradicional sin especializaciones reales con pronósticos de 
rentabilidad acordes a la realidad del mercado. 
 
6.- ASSISTECH CIA. LTDA. no posee un local propio para su funcionamiento, se arrienda un 
Dpto. el cual hace 4 años era cómodo y funcional, pero al momento y con el crecimiento de la 
empresa no brinda la adecuada comodidad que el personal necesita para rendir al 100%.   
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7.-.  La empresa al momento no cuenta con un eficiente departamento de ventas, que logre captar 
los nichos de mercados que no son atendidos de forma adecuada. Tampoco cuenta con un Gerente 
de Ventas que encamine y controle su accionar diario. 
 
8.- Por la falta de controles y lineamientos adecuados, no se efectúa el seguimiento de las 
proformas realizadas y/o la post venta respectiva. 
 
9.- No existe la retroalimentación entre el departamento de importaciones y de ventas para 
mantener un stock adecuado de productos. 
 
10.- Los vendedores preocupados por ganar más comisiones se enfrascan en sus clientes grandes y 
descuidan a los clientes pequeños, quienes de una u otra forma también son parte del desarrollo de 
la empresa, que con el pasar del tiempo también podrían convertirse en uno de los grandes clientes. 
 
 
2.6  MATRICES  
 
Para realizar el Análisis FODA se empleara varias matrices, que a continuación tenemos: 
 
 
2.6.1 MATRIZ RESUMEN 
 
A continuación se enlista todos los factores que se analizaron tanto en el Ambiente Externo como 
Interno de ASSISTECH CIA. LTDA. 
 
 
Tabla  No. 6 
             
   Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA. 
                 Elaboración: Autora. 
1 Participacion en el Sistema de Contratacion Publica con el INCOP
2 Productos de importación están exentos de aranceles
3 Comercializa una línea que es un “boom”,  la NEUMATICA
4 Distribuidor exclusivo de varias marcas en el pais.
5 Comercializa Productos con Certificaciones de Calidad.
6 En la industria existe la necesidad de optimizar los procesos y cadenas industriales
No. OPORTUNIDADES
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Tabla  No. 7 
 
 
Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA. 
Elaboración: Autora. 
 
 
Tabla  No. 8 
 
 
Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA. 
Elaboración: Autora. 
 
 
 
 
 
1 Inestabilidad Política existente en el pais
2 Politicas Comerciales Inestables
3 La Competencia con estructuras administrativas y operacionales más eficiente
4 Aparecimiento de nuevos productos a menor precio y mejor tecnología.
5 La competencia cuenta con sucursales tanto a nivel local, como nacional.
6 La competencia cuenta con Alta Rotación de Inventarios.
No. AMENAZAS
1 Cuenta entre sus clientes a grandes empresas industriales
2 La Gerencia General cuenta con un amplio conocimiento del mercado
3 En su mayoría sus clientes son estables, que mantienen los contratos por varios años
4 Excelente calidad de sus productos y servicios
5 Distribución exclusiva de marcas lideres a nivel mundial
6 Cuenta con crédito a largo plazo por parte de sus proveedores internacionales
7 Cuenta con sistema de control de inventario, clientes, proveedores y cartera
8 Experiencia con el Servicio de Contratación Pública  INCOP
9 Excelente Recurso Humano
10 Ofrece servicio de entrega inmediata en las bodegas de sus clientes
FORTALEZASNo.
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Tabla  No. 9 
 
 
Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA. 
Elaboración: Autora. 
 
 
2.6.2  MATRIZ DE IMPACTO 
 
 
Tabla  No. 10 
 
 
Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA. 
Elaboración: Autora. 
 
1 No cuenta con una verdadera estructura organizacional
2 Departamento de Recursos Humanos ineficiente
3 No existe Planificación Financiera
4 No dispone de un manual de descripción de puestos y funciones
5 No disponer de un Presupuesto Anual de Operaciones 
6 No posee un local propio para su funcionamiento
7 No cuenta con un eficiente departamento de ventas
8 Falta de controles y lineamientos adecuados para las ventas
9 No existe la retroalimentación entre el departamento de importaciones 
10 Los vendedores se enfrascan en sus clientes grandes y descuidan los clientes pequeños
No. DEBILIDADES
ALTO MEDIO BAJO
1 Participación en el Sistema de Contratación Pública con el INCOP X
2 Productos de importación están exentos de aranceles X
3 Comercializa una línea que es un “boom”,  la NEUMATICA X
4 Distribuidor exclusivo de varias marcas en el pais. X
5 Comercializa Productos con Certificaciones de Calidad. X
6
En la industria existe la necesidad de optimizar los procesos y 
cadenas industriales
X
No. OPORTUNIDADES
IMPACTO
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Tabla  No. 11 
 
 
Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA. 
Elaboración: Autora. 
 
Tabla  No. 12 
 
Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA. 
Elaboración: Autora. 
ALTO MEDIO BAJO
1 Inestabilidad Política existente en el pais X
2 Politicas Comerciales Inestables X
3
La Competencia con estructuras administrativas y operacionales 
más eficiente
X
4
Aparecimiento de nuevos productos a menor precio y mejor 
tecnología.
X
5
La competencia cuenta con sucursales tanto a nivel local, como 
nacional.
X
6 La competencia cuenta con Alta Rotación de Inventarios. X
No. AMENAZAS
IMPACTO
ALTO MEDIO BAJO
1 Cuenta entre sus clientes a grandes empresas industriales X
2
La Gerencia General cuenta con un amplio conocimiento del 
mercado
X
3
En su mayoría sus clientes son estables, que mantienen los 
contratos por varios años
X
4 Excelente calidad de sus productos y servicios X
5 Distribución exclusiva de marcas lideres a nivel mundial X
6
Cuenta con crédito a largo plazo por parte de sus proveedores 
internacionales
X
7
Cuenta con sistema de control de inventario, clientes, proveedores 
y cartera
X
8 Experiencia con el Servicio de Contratación Pública  INCOP X
9 Excelente Recurso Humano X
10
Ofrece servicio de entrega inmediata en las bodegas de sus 
clientes
X
IMPACTO
FORTALEZASNo.
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Tabla  No. 13 
 
 
Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA. 
Elaboración: Autora. 
 
 
 
 
2.6.3    MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS 
 
 
2.6.3.1 MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES  EXTERNOS 
 
Esta matriz identificada también como la Matriz EFE (Evaluación de Factores Externos) tiene por 
objetivo “permitir a los estrategas resumir y evaluar información económica, social, cultural, 
demográfica, ambiental, política, gubernamental, jurídica, tecnológica y competitiva”22. 
 
La elaboración de una Matriz EFE consta de cinco pasos: 
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 Fred R. David. “Conceptos de Administración Estratégica”. Editorial Pearson Educación. Quinta Edición. 
Año 1997. México DF. México. 
ALTO MEDIO BAJO
1 No cuenta con una verdadera estructura organizacional X
2 Departamento de Recursos Humanos ineficiente X
3 No existe Planificación Financiera X
4 No dispone de un manual de descripción de puestos y funciones X
5 No disponer de un Presupuesto Anual de Operaciones X
6 No posee un local propio para su funcionamiento X
7 No cuenta con un eficiente departamento de ventas X
8 Falta de controles y lineamientos adecuados para las ventas X
9
No existe la retroalimentación entre el departamento de 
importaciones 
X
10
Los vendedores se enfrascan en sus clientes grandes y descuidan 
los clientes pequeños
X
No. DEBILIDADES
IMPACTO
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1. Hacer una lista de los factores críticos o determinantes para el éxito identificados en el 
proceso FODA. Abarcar un total de oportunidades y amenazas que afectan a la empresa. 
En esta lista primero anotar las oportunidades y después las amenazas. Siendo lo más 
específico posible. 
 
2. Asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante), a 1.0 (muy importante). 
El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para alcanzar el éxito. Las 
oportunidades suelen tener pesos más altos que las amenazas, pero éstas, a su vez, pueden 
tener pesos altos si son especialmente graves o amenazadoras.  La suma de todos los pesos 
asignados a los factores debe sumar 1.0. 
 
3. Asignar una calificación de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes para el éxito con 
el objeto de indicar si las estrategias presentes de la empresa están respondiendo con 
eficacia al factor, donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la media, 
2 = una respuesta media y 1 = una respuesta mala. Las calificaciones se basan en la eficacia 
de las estrategias de la empresa.
23
 
 
4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificación para obtener una calificación 
ponderada. 
 
5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para determinar el total 
ponderado de la organización. 
 
Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave incluidas en la Matriz EFE, 
el total ponderado más alto que puede obtener la organización es 4.0 y el total ponderado más bajo 
posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5. 
 
Un promedio ponderado de 4.0 indica que la organización está respondiendo de manera excelente a 
las oportunidades y amenazas existentes en su industria. Lo que quiere decir que las estrategias de 
la empresa están aprovechando con eficacia las oportunidades existentes y minimizando los 
posibles efectos negativos de las amenazas externas. Un promedio ponderado de 1.0 indica que las 
estrategias de la empresa no están capitalizando muy bien esta oportunidad como lo señala la 
calificación. 
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Tabla No. 14 
 
MATRIZ EFE 
 
Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA.,  
Elaboración: Autora. 
 
 
2.6.3.2   MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES  INTERNOS 
 
También denominada Matriz EFI (Evaluación de Factores Internos),  resume y evalúa las fuerzas y 
debilidades más importantes dentro de las áreas funcionales de la empresa y además ofrece una 
No. OPORTUNIDADES
1
Participación en el Sistema de Contratación Pública con el 
INCOP
0,14 3 0,42
2 Productos de importación están exentos de aranceles 0,08 3 0,24
3 Comercializa una línea que es un “boom”,  la NEUMATICA 0,06 2 0,12
4 Distribuidor exclusivo de varias marcas en el pais. 0,08 3 0,24
5 Comercializa Productos con Certificaciones de Calidad. 0,14 4 0,56
6
En la industria existe la necesidad de optimizar los procesos y 
cadenas industriales
0,15 3 0,45
1 Inestabilidad Política existente en el pais 0,06 2 0,12
2 Politicas Comerciales Inestables 0,10 2 0,20
3
La Competencia con estructuras administrativas y 
operacionales más eficiente
0,05 2 0,10
4
Aparecimiento de nuevos productos a menor precio y mejor 
tecnología.
0,05 1 0,05
5
La competencia cuenta con sucursales tanto a nivel local, 
como nacional.
0,06 2 0,12
6 La competencia cuenta con Alta Rotación de Inventarios. 0,03 1 0,03
1,00 2,65
CALIFICACION PONDERADO
AMENAZAS
TOTAL
FACTORES CRITICOS PARA EL ÉXITO
PESO
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base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas áreas.
24
 
 
La matriz EFI es similar a la matriz EFE que se desarrolló en el subtema anterior.  
 
Se desarrolla siguiendo cinco pasos: 
 
1. Hacer una lista de los factores críticos o determinantes para el éxito identificados en el proceso 
FODA. Abarcar el total de fortalezas como debilidades que afectan a la empresa. En esta lista 
primero anotar las fortalezas y después las debilidades. Ser lo más específico posible. 
 
2.  Asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante), a 1.0 (muy importante). El 
peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para alcanzar el éxito. Las fortalezas suelen 
tener pesos más altos que las debilidades.   La suma de todos los pesos asignados a los factores 
debe sumar 1.0. 
3.  Asignar una calificación de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes para el éxito con el 
objeto de indicar si las estrategias presentes de la empresa están respondiendo con eficacia al 
factor, donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 = una respuesta 
media y 1 = una respuesta mala. Las calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la 
empresa. 
 
4.  Multiplicar el peso de cada factor por su calificación para obtener una calificación ponderada. 
 
5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para determinar el total 
ponderado de la organización. 
 
Independientemente de la cantidad de fortalezas y debilidades clave incluidas en la Matriz EFI, el 
total ponderado más alto que puede obtener la organización es 4.0 y el total ponderado más bajo 
posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5. 
 
Un promedio ponderado de 4.0 indica que la organización está respondiendo de manera excelente a 
las fortalezas y debilidades existentes en su industria. Lo que quiere decir que las estrategias de la 
empresa están aprovechando con eficacia las fortalezas existentes y minimizando los posibles 
efectos negativos de las debilidades. Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la 
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empresa no están capitalizando muy bien esta fortaleza como lo señala la calificación. 
 
Tabla No. 15 
MATRIZ DE EFI 
 
Fuente: Empresa ASSISTECH CIA. LTDA.,  
Elaboración: Autora. 
No. FORTALEZAS
1 Cuenta entre sus clientes a grandes empresas industriales 0,06 3 0,18
2
La Gerencia General cuenta con un amplio conocimiento del 
mercado
0,05 2 0,10
3
En su mayoría sus clientes son estables, que mantienen los 
contratos por varios años
0,05 3 0,15
4 Excelente calidad de sus productos y servicios 0,07 3 0,21
5 Distribución exclusiva de marcas lideres a nivel mundial 0,06 3 0,18
6
Cuenta con crédito a largo plazo por parte de sus proveedores 
internacionales
0,03 2 0,06
7
Cuenta con sistema de control de inventario, clientes, proveedores 
y cartera
0,05 2 0,10
8 Experiencia con el Servicio de Contratación Pública  INCOP 0,05 3 0,15
9 Excelente Recurso Humano 0,04 3 0,12
10
Ofrece servicio de entrega inmediata en las bodegas de sus 
clientes
0,04 2 0,08
1 No cuenta con una verdadera estructura organizacional 0,06 2 0,12
2 Departamento de Recursos Humanos ineficiente 0,04 1 0,04
3 No existe Planificación Financiera 0,05 2 0,10
4 No dispone de un manual de descripción de puestos y funciones 0,04 2 0,08
5 No disponer de un Presupuesto Anual de Operaciones 0,05 2 0,10
6 No posee un local propio para su funcionamiento 0,04 1 0,04
7 No cuenta con un eficiente departamento de ventas 0,07 3 0,21
8 Falta de controles y lineamientos adecuados para las ventas 0,06 1 0,06
9
No existe la retroalimentación entre el departamento de 
importaciones 
0,05 1 0,05
10
Los vendedores se enfrascan en sus clientes grandes y descuidan 
los clientes pequeños
0,04 1 0,04
1 2,17
DEBILIDADES
TOTAL
PESO CALIFICACION PONDERADO
FACTORES CRITICOS PARA EL ÉXITO
54 
 
 
 
RESULTADO MATRIZ DE EVALUACION VALORES 
Resultado Ponderados Internos 2,17 
Resultado Ponderados Externos 2,65 
 
 
Una vez presentando las matrices interna – externa, se puede concluir que los mayores problemas 
que enfrenta la empresa son a nivel interno, lo que amerita una amplia y exhaustiva 
reestructuración en los métodos de trabajo y en la organización una delimitación de funciones que 
garanticen el mejor desempeño de la empresa. 
 
 
2.7 MATRIZ DE APROVECHABILIDAD 
 
 
Permite conocer en qué medida las fortalezas de la empresa permiten captar las oportunidades del 
entorno, es decir si la empresa se encuentra en condiciones de concretar dichas oportunidades.
 25
 
 
La Matriz de Aprovechabilidad trata de efectuar una confrontación de los impactos positivos 
externos (oportunidades) e internos (fortalezas) para identificar cuantitativamente las de mayor 
atención para la definición de las estrategias, de manera que no se desperdicien recursos tratando de 
aprovechar oportunidades que dependen de ciertas condiciones internas con las que no cuenta la 
institución o bien al contrario, tratando de conservar fortalezas que poco apoyan a la consecución 
de oportunidades importantes. Se hace la confrontación tomando como parte principal lo interno 
(fortalezas), pues se está hablando como organización y las variables internas son las que se puede 
tomar decisiones y cambiar, más aquellas situaciones externas hay que considerarlas que están allí 
y hay que aprovecharlas para desarrollar estrategias que le permitan crecer como empresa.  
 
Esta matriz expone factores positivos, fortalezas admitidas al desarrollar estudios entre todos los 
miembros de la empresa y oportunidades a las que están expuestas. El análisis de potencialidad 
permite a la organización:  
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 Identificar puntos fuertes de los cuales depende su existencia.  
 Determinar los principales factores que mejoran a los puntales corporativos.  
 Determinar el impacto y la capacidad de reacción de la empresa ante la potencialidad de 
hechos.  
 Formular las estrategias a corto y largo plazo sobre una base más firme. 26  
 
                                                             
26
 SERNA G., Humberto. Planeación y Gestión Estratégica   
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MATRIZ DE POTENCIALIDAD APROVECHABLE (FA – FO) 
2.7.1 MATRIZ DE AREAS DE RESPUESTA ESTRATEGICA (FA)    
 
Tabla No. 16 
 
A1 A2 A3 A4 A5 A6
F1 Cuenta con clientes estratégicos 1 1 1 1 1 1 6
F2 La Gerencia General cuenta con un amplio conocimiento del mercado 1 3 1 1 3 1 10
F3 En su mayoría sus clientes son estables, que mantienen los contratos por varios años 1 3 1 1 3 1 10
F4 Excelente calidad de sus productos y servicios 3 3 1 5 1 3 16
F5 Distribución exclusiva de marcas lideres a nivel mundial 3 5 3 1 3 3 18
F6 Cuenta con crédito a largo plazo por parte de sus proveedores internacionales 1 1 1 1 1 1 6
F7 Cuenta con sistema de control de inventario, clientes, proveedores y cartera 1 1 1 1 3 1 8
F8 Experiencia con el Servicio de Contratación Pública INCOP 1 3 5 1 1 3 14
F9 Excelente Recurso Humano 1 3 1 1 1 1 8
F10 Ofrece servicio de entrega inmediata en las bodegas de sus clientes 1 1 1 1 1 1 6
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2.7.2 MATRIZ DE AREAS OFENSIVAS DE INICIATIVA ESTRATEGICA (FO)    
 
Tabla No. 17 
 
 
O1 O2 O3 O4 O5 O6
F1 Cuenta con clientes estratégicos 3 3 3 3 3 3 18
F2 La Gerencia General cuenta con un amplio conocimiento del mercado 1 1 1 1 1 1 6
F3 En su mayoría sus clientes son estables, que mantienen los contratos por varios años 1 1 1 1 1 3 8
F4 Excelente calidad de sus productos y servicios 3 1 1 1 3 3 12
F5 Distribución exclusiva de marcas lideres a nivel mundial 5 3 3 3 1 1 16
F6 Cuenta con crédito a largo plazo por parte de sus proveedores internacionales 1 1 1 1 1 1 6
F7 Cuenta con sistema de control de inventario, clientes, proveedores y cartera 1 1 1 1 1 1 6
F8 Experiencia con el Servicio de Contratación Pública INCOP 5 1 1 3 1 3 14
F9 Excelente Recurso Humano 1 1 1 1 1 1 6
F10 Ofrece servicio de entrega inmediata en las bodegas de sus clientes 1 1 1 1 1 1 6
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2.8 MATRIZ DE VULNERABILIDAD 
 
 
Constituye la estrategia defensiva de la empresa, se utiliza para descubrir las debilidades que ésta tiene 
internamente y permite identificar el grado de vulnerabilidad ante las amenazas del entorno que más 
influyen en su comportamiento.
 27
 
 
Esta matriz expone factores negativos, debilidades admitidas al desarrollar estudios entre todos los 
miembros de la empresa y amenazas a las que están expuestas. El análisis de vulnerabilidad permite a 
la organización:  
 
 
 Identificar puntales de los cuales depende su existencia.  
 Inventariar los factores o fuerzas que pueden afectar los puntales corporativos.  
 Determinar el impacto y la capacidad de reacción de la empresa ante la factibilidad de 
ausencia de los hechos.  
 Formular las estrategias a corto y largo plazo sobre una base mucho más firme.  
 Concienciar a la organización sobre la importancia del análisis estratégico.  
 Introducir el procesamiento estratégico como elemento de base de la cultura corporativa. 28 
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MATRIZ DE VULNERABILIDAD (DA – DO) 
2.8.1 MATRIZ DE AREAS DEFENSIVAS  DE INICIATIVA ESTRATEGICA (DA) 
 
Tabla No. 18 
 
A1 A2 A3 A4 A5 A6
D1 No cuenta con una verdadera estructura organizacional 1 3 3 1 3 3 14
D2 Departamento de Recursos Humanos ineficiente 1 3 1 1 1 1 8
D3 No existe Planificación Financiera 1 3 3 1 3 1 12
D4 No dispone de un manual de descripción de puestos y funciones 1 1 3 3 1 1 10
D5 No disponer de un Presupuesto Anual de Operaciones 1 1 5 1 3 3 14
D6 No posee un local propio para su funcionamiento 1 1 1 1 1 1 6
D7 No cuenta con un eficiente departamento de ventas 1 1 5 3 3 1 14
D8 Falta de controles y lineamientos adecuados para las ventas 1 1 3 1 1 1 8
D9 No existe la retroalimentación entre el departamento de importaciones 1 1 1 1 1 3 8
D10 Los vendedores se enfrascan en sus clientes grandes y descuidan los clientes pequeño 1 1 1 1 1 1 6
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2.8.2 MATRIZ DE AREAS DE MERJORAMIENTO ESTRATEGICO  (DO) 
 
Tabla No. 19 
O1 O2 O3 O4 O5 O6
D1 No cuenta con una verdadera estructura organizacional 3 1 3 3 1 3 14
D2 Departamento de Recursos Humanos ineficiente 1 1 1 1 1 1 6
D3 No existe Planificación Financiera 3 3 1 1 1 3 12
D4 No dispone de un manual de descripción de puestos y funciones 3 1 1 1 1 1 8
D5 No disponer de un Presupuesto Anual de Operaciones 3 1 3 1 1 1 10
D6 No posee un local propio para su funcionamiento 1 1 1 1 1 1 6
D7 No cuenta con un eficiente departamento de ventas 5 1 1 3 1 5 16
D8 Falta de controles y lineamientos adecuados para las ventas 3 1 1 1 1 3 10
D9 No existe la retroalimentación entre el departamento de importaciones 1 1 1 1 1 3 8
D10 Los vendedores se enfrascan en sus clientes grandes y descuidan los clientes pequeño 1 1 1 1 1 1 6
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ANALISIS DE RESULTADOS 
 
 
MATRIZ DE AREAS DE RESPUESTA ESTRATEGICA (FA)    
 
 
                                                               Valor de la Matriz 
Ponderación de la Matriz = 
                                                 Ponderación Alta*Núm. Columnas*Núm. Filas 
 
 
                                                       204                      204 
Ponderación de la Matriz =                             =                         = 0.68   
                                                     5*10 *6                 300 
 
 
En la matriz FA el resultado nos indica que existe una probabilidad del 68% para que, a través de la 
maximización de las fortalezas se pueda minimizar las amenazas. 
 
 
 
 
MATRIZ DE AREAS OFENSIVAS DE INICIATIVA ESTRATEGICA (FO)    
 
 
 
 
 
                                                               Valor de la Matriz 
Ponderación de la Matriz = 
                                                 Ponderación Alta*Núm. Columnas*Núm. Filas 
 
 
                                                       196                      196 
Ponderación de la Matriz =                             =                         = 0.6533   
                                                     5*10 *6                 300 
 
 
En la matriz FO el resultado nos indica que existe una probabilidad del 65.33% para que, a través 
de la maximización de las fortalezas se pueda aprovechar las oportunidades. 
 
 
 
 
 
62 
 
 
MATRIZ DE AREAS DEFENSIVAS  DE INICIATIVA ESTRATEGICA (DA)    
 
 
 
 
                                                               Valor de la Matriz 
Ponderación de la Matriz = 
                                                 Ponderación Alta*Núm. Columnas*Núm. Filas 
 
 
                                                       200                      200 
Ponderación de la Matriz =                             =                         = 0.6667   
                                                     5*10 *6                 300 
 
 
 
 
En la matriz DA el resultado nos indica que existe una probabilidad del 66.67% para que, a través 
de la minimización de las debilidades se pueda evitar las amenazas. 
 
 
MATRIZ DE AREAS DE MERJORAMIENTO ESTRATEGICO  (DO) 
 
 
 
                                                               Valor de la Matriz 
Ponderación de la Matriz = 
                                                 Ponderación Alta*Núm. Columnas*Núm. Filas 
 
 
                                                       192                      192 
Ponderación de la Matriz =                             =                         = 0.64   
                                                     5*10 *6                 300 
 
 
En la matriz DO el resultado nos indica que existe una probabilidad del 64% para que, a través de 
la minimización de las debilidades se pueda aprovechar las oportunidades. 
 
2.9        MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO 
 
2.9.1    BOSTON CONSULTING GROUP (B.C.G) 
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Conocida también como la matriz de crecimiento o participación, se la utiliza para llevar a cabo un 
análisis de la cartera o portafolio de negocios de la empresa, así como del posicionamiento de la 
misma o de un determinado producto dentro del mercado. 
 
En base al análisis de esta matriz se tiene una mejor perspectiva para diferentes tipos de negocio, 
permitiéndonos ver si es conveniente: invertir, retirar la inversión o abandonar.
 29
 
 
Como podemos ver en el siguiente grafico, es una matriz de 2x2. Está compuesta tanto por el eje 
vertical donde se define el crecimiento del mercado, así como por el eje horizontal donde se 
especifica la cuota de mercado o la posición que tiene el negocio o producto en el mismo. Estos dos 
ejes forman cuatro cuadrantes que representan distintas categorías del negocio importantes. 
 
Grafico No. 6 
MATRIZ B.C.G 
 
 
 Fuente: HOFER, Ch. y SCHENDEL, D. “Formulación de las Estrategias”,  West Publishing, Pág. 37, Los 
Ángeles. 2008 
 Elaboración: Autora 
 
                                                             
29
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Dado que se está  en la fase de comercialización provisión e instalación de sistemas de vapor, agua, 
aire comprimido e hidrocarburos en el Ecuador, se  considera que la empresa ASSISTECH CIA. 
LTDA está localizada al momento en el primer  cuadrante es decir se tiene  una interrogante en 
cuanto a la prestación de los productos, ya que se tiene  baja participación del merado pero se está 
en un  mercado de gran crecimiento.  Se deberán definir varias estrategias que  permitan  ubicarse 
al poco tiempo en el II cuadrante es decir como un servicio estrella para ocupar una participación 
de mercado relativamente pequeña pero se está en un mercado de gran crecimiento, para luego y al  
largo plazo transformarnos en servicio vaca lechera puesto que a pesar de que llegara un momento 
que la industria no siga creciendo, el mismo generara mucho dinero. 
 
 
 
2.10  HOJA DE TRABAJO 
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AMENAZAS 
1. Inestabilidad Política existente en el País 
2. Políticas comerciales inestables 
3. La competencia con estructuras administrativas y operacionales más 
eficientes 
4. La competencia cuenta con sucursales 
5. Aparecimiento de nuevos productos a menor precio y mejor tecnología 
6. La competencia cuenta con alta rotación de inventarios. 
 
OPORTUNIDADES 
1. Participación con el INCOP 
2. Algunos productos de importación exentos de aranceles 
3. Comercialización de la línea de NEUMATICA 
4. Comercializa productos con Certificaciones de Calidad. 
5. En la industria existe la necesidad de optimizar procesos y  cadenas 
industriales 
 
FORTALEZAS 
 
1. Clientes estratégicos. 
2. Amplio conocimiento del mercado 
3. Clientes estables 
4. Excelente calidad de productos y 
servicios 
5. Distribución exclusiva de marcas 
lideres a nivel mundial 
6. Crédito a largo plazo por parte de 
proveedores internacionales 
7. Sistema de Control de inventarios, 
clientes, proveedores y cartera. 
8. Experiencia con el INCOP 
9. Excelente Talento Humano 
10. Entrega inmediata en bodegas de sus 
clientes 
 
DEBILIDADES 
1. Falta de Cultura Organizacional 
2. Departamento de Recursos Humanos 
Ineficiente. 
3. No existe Planificación Financiera 
4. No dispone de un manual de puestos y 
funciones. 
5. No dispone de un Presupuesto Anual 
de Operaciones. 
6. No posee local propio. 
7. No cuenta con un eficiente 
departamento de ventas 
8. Falta de controles y lineamientos 
adecuados en el Dep. de ventas 
9. No existe retroalimentación entre el 
dep de importaciones y de ventas. 
10. Los vendedores descuidan la os 
clientes pequeños. 
 
 
HOJA DE TRABAJO 
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CAPÍTULO III 
 
 
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA ASSISTECH CIA. LTDA. 
 
Un planteamiento correcto del Direccionamiento Estratégico , permitirá implementar las estrategias 
necesarias que permitirán cumplir con los objetivos y metas propuestos, de tal manera que se puede 
aprovechar tanto las oportunidades como fortalezas que tiene la empresa, considerando sus 
amenazas y debilidades, de esta manera satisfacer las necesidades tanto de los clientes como de los 
dueños de la misma. Para lo cual es necesario describir  los  valores, misión y  visión de la empresa 
ASSISTECH CIA. LTDA. 
 
 
3.1  DEFINICION DEL NEGOCIO 
 
A través del análisis de los enfoques: actual, potencial y futuro de la empresa, se obtendrá la 
Definición del Negocio. Para lo cual se debe responder a los siguientes interrogantes: 
 
- ¿Cuál es nuestro negocio? 
- ¿Cuál debería ser nuestro negocio? 
- ¿Cuál será nuestro negocio en el futuro? 
 
 
Enfoque Actual de ASSISTECH  
 
Busca la satisfacción de las necesidades de sus clientes, tanto con el servicio técnico como con la 
comercialización de sus productos, de esta manera lograr satisfacer sus necesidades en el ámbito de 
la Ingeniería de Fluidos y obtener su fidelidad. 
 
 
Enfoque Potencial de ASSISTECH 
 
Brindar los productos y servicios que comercializa a nivel local y nacional, a empresas públicas y 
privadas, acrecentando la clientela de la empresa así como su confianza.  
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Enfoque Futuro de ASSISTECH 
 
Brindar su servicio técnico en sitio a nivel local como nacional. Así como ser importador directo y 
proporcionar productos de calidad a menor precio. 
Con lo expuesto anteriormente, podemos decir que la definición de negocio de ASSISTECH es: 
 
Lograr satisfacer las necesidades de sus clientes actuales y potenciales, a través de productos de 
calidad, con garantía, a la vanguardia de la actualidad tecnológica, con precios asequibles y un 
excelente servicio técnico, con personal preparado, de esta manera lograr su confianza y fidelidad. 
 
 
3.2.  FILOSOFIA CORPORATIVA 
 
Son los principios y valores en los que se fundamenta la actividad de la empresa, tanto interna 
como externa. 
 
ASSISTECH no cuenta con una Filosofía Corporativa estructurada adecuadamente, por lo que a 
través de conversaciones con sus directivos y colaboradores, así como del análisis del 
desenvolvimiento de sus actividades se podría decir que sus acciones y actividades se desarrollan, 
implícitamente bajo principios y valores. 
 
 
3.2.1  PRINCIPIOS 
 
Los colaboradores de ASSISTECH, tácitamente su accionar lo realizan bajo ciertos principios, los 
cuales se detallan en la Matriz Axiológica, representada en la Tabla: 
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Tabla No. 20 
MATRIZ AXIOLÒGICA DE PRINCIPIOS 
 
 
Fuente: Assistech Cia. Ltda. 
Elaboración: Autora 
 
 
Después de analizar la tabla anterior, podemos decir que los principios que rigen las actividades de  
ASSISTECH son: 
 
 
- ETICA en las acciones y actividades que se realizan en la empresa tanto interna 
como externamente. 
 
- LEALTAD con la empresa, compañeros de trabajo, clientes y proveedores. 
 
- SERVICIOS DE CALIDAD dar servicios con calidad para lograr la satisfacción 
del cliente, al tener un buen producto y de esta manera conseguir su fidelidad. 
 
- PROFESIONALISMO con la información perteneciente a la compañía, la cual es 
confidencial, y a menos que se autorice, podrá ser revelada en determinados 
momentos. 
 
- RESPETO a los compañeros de trabajo, clientes y proveedores, así como a los 
empleados. 
                     GRUPO DE INTERES
PRINCIPIOS
ETICA X X X X
LEALTAD X X X X
SERVICIOS CON CALIDAD X X X X
PROFESIONALISMO X X X X
RESPETO X X X X
DESARROLLO DEL TALENTO 
HUMANO X - - -
PUNTUALIDAD X - - -
DIRECTIVOS TRABAJADORES PROVEEDORES CLIENTES
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3.2.2.   VALORES  
 
ASSISTECH en el desarrollo normal de sus actividades  implementa VALORES, tácitamente, por 
lo que en conjunto con sus integrantes se ha determinado los mismos en la siguiente matriz 
axiológica: 
 
Tabla No. 21 
 
MATRIZ AXIOLÒGICA DE VALORES 
 
 
Fuente: Assistech Cia. Ltda. 
Elaboración: Autora 
 
 
Una vez analizada la tabla anterior, podemos decir que los valores con los que se maneja  
ASSISTECH son: 
 
 
- COLABORACION en las actividades que se desarrolla en la empresa, así como 
en las diferentes áreas de la misma. 
 
- INTEGRIDAD en las acciones y procederes de los directores y sus subalternos. 
 
 
- RESPONSABILIDAD en las diferentes actividades que se desarrolla en la 
organización. 
                     GRUPO DE INTERES
VALORES
COLABORACION X X X X
DISCIPLINA X - X X
ENTUSIASMO X X X X
INTEGRIDAD X X X X
LIDERAZGO X - X X
PROACTIVIDAD X - - X
RESPONSALIBIDAD X X X X
TRABAJO EN EQUIPO X - - -
DIRECTIVOS TRABAJADORES PROVEEDORES CLIENTES
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- ENTUSIASMO para desarrollar proyectos que permitan alcanzar los logros 
institucionales como personales. 
 
3.3  MISION 
 
 Una vez realizado el análisis del desenvolvimiento de las actividades de ASSISTECH, así como 
del dialogo mantenido tanto con sus propietarios como son sus colaboradores, se llego a determinar 
los siguientes parámetros que nos permitirán definir la MISION de la empresa: 
 
 
PARAMETROS PARA FIJAR LA MISION: 
 
Naturaleza de la Dirección: Desarrollar, Gestionar y Ofrecer Productos y Servicios de Ingeniería 
de Fluidos  
 
Razón para existir: Ofrecer productos y servicios de alta calidad, con garantía y actualidad 
tecnológica. 
 
Mercado al que sirve: Empresas Privadas,  Públicas, Direcciones y la sociedad ecuatoriana. 
 
Características Generales del Producto: Calidad, Garantía, Precios Módicos. 
 
Principios: Ética, Lealtad, productos y servicios de Calidad, Profesionalismo y Respeto. 
 
Valores: Colaboración, Integridad, Responsabilidad, Entusiasmo. 
 
Misión Propuesta: 
 
MISIÓN  
 
 
 
.  
 
“Entregar productos y servicios de calidad, a través del asesoramiento, 
investigación, diseño y desarrollo de soluciones para proyectos de 
ingeniería de fluidos. Con el respaldo de marcas reconocidas a nivel 
mundial, basados en nuestros valores y principios.” 
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3.4.  VISION  
 
Una vez realizado el análisis del desenvolvimiento de las actividades de ASSISTECH, así como del 
dialogo mantenido tanto con sus propietarios como son sus colaboradores, se llego a determinar los 
siguientes parámetros que nos permitirán definir la VISION de la empresa: 
 
 
PARAMETROS PARA FIJAR LA VISION: 
 
Posición en el mercado: Líder en la ciudad de Quito en la venta de productos y servicios 
industriales. 
 
Tiempo: 5 años 
 
Ámbito del mercado: Nacional 
 
Clientes: Empresas Públicas, Privadas y la sociedad en general. 
 
Productos y Servicios: Bombas, válvulas, filtros, trampas de vapor, sensores, cilindros, 
instalación, montaje y puesta en marcha de proyectos de ingeniería de Fluidos. 
 
Principios: Ética, Lealtad, productos y servicios de Calidad, Profesionalismo y Respeto. 
 
Valores: Colaboración, Integridad, Responsabilidad, Entusiasmo. 
 
Principio Organizacional: Eficiencia 
 
 
VISIÓN  FIJADA EL 2012 
 
La Empresa ASSISTECH CIA. LTDA   mantendrá  la siguiente visión para el año 2012, así: 
 
 
 
  
 
 
“Ser la empresa líder a nivel nacional en el diseño e implementación de 
soluciones y suministro de materiales para la Ingeniería de fluidos, 
mediante la evaluación y ejecución de proyectos de ingeniería, 
considerando como fundamento básico la calidad.” 
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3.5. OBJETIVOS 
 
Es la expresión de una acción que produce un resultado deseable en un espacio de tiempo 
determinado, el cual debe ser medible. Es una situación deseada que la empresa intenta lograr, es 
una imagen que la empresa pretende para el futuro. 
 
 
3.5.1 OBJETIVO EMPRESARIAL 
 
Los objetivos empresariales son los resultados globales que una organización espera alcanzar en el 
desarrollo y operacionalización concreta de su misión y visión. Por ser globales, estos objetivos 
deben cubrir e involucrar a toda la  organización; por ello, deben tomarse en cuenta todas las áreas 
que integran a la empresa.
 30
 
 
 
La Empresa ASSISTECH CIA. LTDA   mantendrá  el siguiente Objetivo Empresarial, así: 
 
Fortalecer la Compañía ASSISTECH. como una organización competitiva en la comercialización 
de productos y servicios industriales dentro del territorio nacional, respaldada por  la calidad de 
sus productos, la excelencia en el servicio y en el trabajo en equipo de sus colaboradores, que 
garanticen el desarrollo permanente y sostenido de esta empresa. 
 
 
3.5.2 OBJETIVOS ESTRATEGICOS 
 
Son propósitos o nortes muy específicos a donde se debe llegar, describen el efecto e impacto que 
se espera lograr con la acción institucional. Es la razón por la cual se trabaja y está directamente 
vinculada al logro de los resultados.
 31
 
 
 Ejes Estratégicos 
 
                                                             
30
 http://www.monografias.com/trabajos15/objetivos-organizacionales/objetivos-organizacionales.shtml 
 
31
 http://www.gentepositiva.org.gt/plan6.html 
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Los ejes Estratégicos son los puntos o áreas  principales donde se detecto falencias que requieren 
de acciones oportunas por parte de la empresa para minimizar, controlar o corregir dicha falencia 
encontrada.
 32
 
 
 
Tabla No. 22 
ESTABLECIMIENTO DE EJES ESTRATEGICOS 
 
 
.Elaboración: Autora 
 
 
 
                                                             
32
 MBA. Francis Salazar Pico, Estrategia, Pág. 157 
 
 
No. NATURALEZA CONCLUSIONES
1 Plan Estratégico
Elaborar un Plan Estratégico con la finalidad de 
conseguir una consistencia directiva a través de la 
gestión de Objetivos y Estrategias.
2 Control de Gestión
Determinar mecanismos de control con la finalidad de  
monitorear y evaluar la consecución de los Objetivos y 
Metas.
3
Capacitación y 
Gestión de Talento 
Humano
Capacitar constantemente al personal de la 
organización en todas las aéreas con la finalidad de 
optimizar los procesos, explotar sus habilidades y 
mejorar su atención al cliente.
4 Comunicación
Optimizar la comunicación organizacional tanto interna 
como externa a través de un sistema de información 
para garantizar el flujo de información y el tiempo de 
respuesta.
5 Mercado
Determinar nuevos segmentos de clientes mediante un 
estudio de mercado con la finalidad de incrementar y 
fortalecer su posición en su campo de acción.
6 Tecnología
Elaborar un Plan de Control Informático para hacer 
seguimiento de cotizaciones y/o ventas, con la finalidad 
de no perder posibles ventas o clientes.
7 Gestión Financiera
Crear proyectos de inversión de los recursos 
financieros de la organización mediante la evaluación 
de alternativas en el mercado de capitales con la 
finalidad de incrementar su rentabilidad.
8 Gestión de Clientes
Diseñar una base de datos de clientes a fin de 
consolidar un sistema CRM con la finalidad de estar 
más cerca de sus necesidades y conseguir su fidelidad.
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 Determinación de Objetivos Estratégicos 
 
Una vez que se ha establecido los ejes estratégicos, procederemos a determinar  los Objetivos 
Estratégicos de ASSISTECH: 
 
 
Tabla No. 23 
 
OBJETIVOS ESTRATEGICOS 
 
 
 
 
Elaboración: Autora 
CP MP LP
1
DESARROLLO 
Y 
CRECIMIENTO
Capacitación y 
Gestión de 
Talento 
Humano
Capacitar al Talento Humano de la organización para motivar y 
general un adecuado clima laboral, con el proposito de optimizar los 
procesos y mejorar sus habilidades para la atencion al cliente.
X
2
DESARROLLO 
Y 
CRECIMIENTO
Comunicación
Establecer durante los proximos 2 años un efectivo sistema de 
comunicación organizacional para difundir informacion relacionada a 
resultados y acciones que permitan el afianciamiento del personal en 
sus puestos de trabajo asi como la consolidacion de la imagen 
organizacional de seriedad y eficiencia.
X
3
PROCESOS 
INTERNOS
Plan 
Estratégico
Desarrollar una Planificacion Estratégica basada en el BSC, para los 
proximos 5 años a traves del desarrollo de planes y proyectos que 
le permitan a la empresa tener un direccionamiento estrategico 
establecido para mejorar su organizacion y participacion en el 
mercado.
X
4
PROCESOS 
INTERNOS
Control de 
Gestión
Mejorar la Gestion Administrativa de la empresa X
5 CLIENTES Mercado
6 CLIENTES
Gestión de 
Clientes
7 FINANCIERA
Gestión 
Financiera
Incrementar la rentabilidad de la organización mediante el 
mejoramiento de la gestion financiera durante los proximos 2 años.
X
EJEPERSPECTIVANo.
Diseñar durante los proximos 3 años un Plan Estrategico de 
Marketing basado en el CRM que permita mejorar continuamente el 
servicio proporcionado identificando los requerimientos 
personalizados de los clientes clave asi como promocionando la 
organización e identificando los segmentos de crecimiento de 
mercado actuales y potenciales.
X
TIEMPO DE 
EJECUCIONOBJETIVOS
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3.6.  ESTRATEGIAS 
 
Según H. Koontz: “Las estrategias son programas generales de acción que llevan consigo 
compromisos de énfasis y recursos para poner  en práctica una misión básica, es decir, son las 
acciones que deben realizarse para mantener y soportar el logro de los objetivos de la organización 
y de cada unidad de trabajo para hacer realidad los resultados esperados al definir los proyectos 
estratégicos”. 33 
 
3.6.1. ESTRATEGIA EMPRESARIAL 
 
 
Estrategia Empresarial es el patrón de decisiones en una compañía que determina y revela sus 
objetivos, propósitos o metas, produce las principales políticas y planes para lograr dichas metas y 
define el rango de negocios que la compañía va a llevar adelante, el tipo de organización 
económica y humana que es o pretende ser, y la naturaleza de la contribución económica que 
intenta hacer a sus accionistas, empleados, clientes.
 34
 
 
Las Estrategias pueden clasificarse en tres categorías que son:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
33
 Harold Koontz, University of California, Los Angeles 
34
  http://www.redemulher.org.br/cursojm/jjorge03.pps#11 Andrews, 1965 
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Tabla No. 24 
 
ESTRATEGIAS 
 
 
Elaboración: Autora 
Liderazgo en Costos
Supera el desempeño de los competidores generando bienes y/o 
servicios en un costo inferior.
Diferenciación
Dar cualidades distintas al producto y/o servicio que impacten al 
consumidor y que lo diferencien de la competencia.
Concentración
Se concentra en satisfacer las necesidades de un segmento en 
particular o nicho de mercado.
Penetración
Aumentar las ventas de los productos y/o servicios actuales en 
mercados actuales
Desarrollo del Mercado
Desarrollar las ventas introduciendo productos o servicios actuales 
en mercados nuevos
Desarrollo del Producto
Aumentar las ventas desarrollando productos mejorados o nuevos 
destinados a mercados ya atendidos por la organización.
Integración Hacia Arriba
Guiada por la preocupación de estabilizar o proteger una fuente de 
aprovisionamiento de importancia estratégica.
Integración Hacia Abajo
Estrategia de integración hacia el consumidor, permite asegurar el 
control de las salidas de productos sin las cuales la empresa esta 
asfixiada.
Integración Horizontal
Reforzar la posición competitiva absorbiendo o controlando a 
algunos competidores.
Diversificación 
Concéntrica
La empresa sale de su sector industrial y comercial y busca añadir 
actividades nuevas, complementarias de las ya existentes en el plano 
tecnológico y comercial.
Diversificación Pura
La empresa entra en actividades nuevas sin relación con sus 
actividades tradicionales.
Líder Posición dominante en el mercado, líder en el mercado.
Retador
Empresa que elige atacar al líder a pesar de que su posición dentro 
del mercado no es dominante.
Seguidor
Es la empresa que asume un comportamiento adaptativo a la 
competencia.
Especialista
Se interesa por unos o varios segmentos de mercado y no por la 
totalidad.
ESTRATEGIAS DE VENTAJA COMPETITIVA (DESARROLLO)
ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO
INTENSIVO
INTEGRADO
DIVERSIFICADO
ESTRATEGIAS COMPETITIVAS
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Una vez realizado el análisis se procede a determinar la Estrategia Corporativa de la empresa: 
 
 
Tabla No. 25 
 
ESTRATEGIA CORPORATIVA 
 
 
Elaboración: Autora 
 
3.6.2. ACCIONES ESTRATEGICAS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
EJE 
ESTRATEGICO
CLASIFICACION APLICACIÓN
ESTRATEGIA 
CORPORATIVA
VENTAJA 
COMOETTITIVA 
(DESARROLLO)
DIFERENCIADOR
Dar un valor agregado tanto a los 
productos como servicios que 
comercializa ASSISTECH, para 
lograr la fidelidad de los clientes.
CRECIMIENTO INTENSIVO
Realizar estudios de mercado para 
determinar nuevos nichos, e 
incrementar las ventas para un mejor 
posicionamiento en los mismos.
COMPETITIVIDAD ESPECIALISTA
Satisfacer la demanda del mercado 
actual y buscar nuevos mercados 
para introducir los productos y 
servicios que proporciona 
ASSISTECH.
Ingresar a nuevos 
nichos de mercado, 
brindando productos y 
servicios de calidad con 
precios competitivos 
que aseguren la 
satisfaccion del cliente y 
su fidelidad.
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Tabla No. 26 
 
ACCIONES ESTRATEGICAS 
 
 
 
 
 
Elaboración: Autora 
 
 
 
 
CP MP LP
1
DESARROLLO 
Y 
CRECIMIENTO
Capacitación y 
Gestión de 
Talento 
Humano
Capacitar al Talento Humano de la 
organización para motivar y general un 
adecuado clima laboral, con el proposito de 
optimizar los procesos y mejorar sus 
habilidades para la atencion al cliente.
Emprender cursos de motivacion, 
capacitacion y relaciones humanas 
para todos los miembros de la 
organización
X
2
DESARROLLO 
Y 
CRECIMIENTO
Comunicación
Establecer durante los proximos 2 años un 
efectivo sistema de comunicación 
organizacional para difundir informacion 
relacionada a resultados y acciones que 
permitan el afianciamiento del personal en 
sus puestos de trabajo asi como la 
consolidacion de la imagen organizacional de 
seriedad y eficiencia.
Difundir la cultura organizacional 
aprovechando el conocimiento de los 
socios acerca del negocio y a la vez 
fortalecer la imagen organizacional.
X
3
PROCESOS 
INTERNOS
Plan 
Estratégico
Desarrollar una Planificacion Estratégica 
basada en el BSC, para los proximos 5 años 
a traves del desarrollo de planes y proyectos 
que le permitan a la empresa tener un 
direccionamiento estrategico establecido 
para mejorar su organizacion y participacion 
en el mercado.
Realizar una Planificacion Estrategica 
basada en el BSC o Cuadro De 
Mando Integral.
X
4
PROCESOS 
INTERNOS
Control de 
Gestión
Mejorar la Gestion Administrativa de la 
empresa
Diseñar un Manual de Procedimientos 
Internos
X
5 CLIENTES Mercado
Determinar un presupuesto exclusivo 
para fomentar la publicidad de la 
compañía con el proposito de darse a 
conocer en el mercado de una manera 
mas eficiente.
6 CLIENTES
Gestión de 
Clientes
Buscar la diferenciacion de los 
productos y servicios con el proposito 
de posicionarnos en la mente del 
consumidor.
7 FINANCIERA
Gestión 
Financiera
Incrementar la rentabilidad de la 
organización mediante el mejoramiento de la 
gestion financiera durante los proximos 2 
años.
Destinar recursos en inversiones 
financieras a mediano y largo plazo.
X
EJEPERSPECTIVANo.
Diseñar durante los proximos 3 años un Plan 
Estrategico de Marketing basado en el 
CRM que permita mejorar continuamente el 
servicio proporcionado identificando los 
requerimientos personalizados de los clientes 
clave asi como promocionando la 
organización e identificando los segmentos 
de crecimiento de mercado actuales y 
potenciales.
X
TIEMPO DE 
EJECUCIONOBJETIVOS ESTRATEGIAS
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3.7 POLITICAS 
 
 
Son grandes directrices formuladas por la Alta Dirección para orientar y facilitar el cumplimiento 
de la misión y el desarrollo de la visión.
35
 
 
 
3.7.1 POLITICAS ADMINISTRATIVAS 
 
 Mantener la excelencia en todo tipo de trabajo. 
 Establecer  tiempos de respuesta a todo requerimiento interno o externo. 
 Difundir permanentemente los lineamientos de gestión de la empresa en forma 
interna y externa. 
 Realizar evaluaciones periódicas del desempeño, en todos los niveles y actividades 
de la organización. 
 Mantener una sesión mensual de trabajo (acta) a fin de coordinar y evaluar planes y 
programas, definir prioridades y plantear soluciones. 
 Mantener un sistema de seguimiento de las actividades propuestas y planificadas 
dentro de la empresa. 
 Desterrar toda forma de paternalismo y favoritismo, cumpliendo la reglamentación 
vigente. 
 
 
3.7.2 POLITICAS ECONOMICAS 
 
 
 Presentar a la Directiva de Compañía los estados financieros mensualmente y a la 
organización en general hasta el 30 de Diciembre de cada periodo económico. 
 Cancelar oportunamente todas las obligaciones con los proveedores y con los entes 
reguladores de la empresa. 
                                                             
35
  http://www.glosarioempresarial.org/forma/p.html 
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 Destinar un porcentaje de las utilidades que la organización genere como resultado 
de sus operaciones anuales para realizar capitalizaciones futuras. 
 
 
3.7.3 POLITICAS DE COMERCIALIZACION 
 
 
 Realizar estudios de mercado permanentes, utilizando técnicas como encuestas y 
entrevistas a socios y clientes para determinar sus necesidades y requerimientos. 
 Brindar trato justo y de calidad a todos los clientes. 
 Atender al cliente es responsabilidad de todos los integrantes de la empresa, para lo 
cual deberán conocer sus competencias dentro de la organización 
 
 
3.7.4 POLITICAS DEL TALENTO HUMANO 
 
 
 La puntualidad será la norma de conducta, tanto en la participación del personal en 
todo evento como en el cumplimiento de sus tareas cotidianas. 
 Impulsar el desarrollo del talento humano mediante acciones permanentes de 
capacitación. 
 Todos los integrantes de la empresa deben mantener un comportamiento ético. 
 Los puestos de trabajo en la empresa son de carácter polifuncional; ningún 
trabajador podrá negarse a cumplir una actividad para la que esté debidamente 
capacitado 
 
 
3.8 MAPA ESTRATEGICO 
 
Un Mapa Estratégico es una representación grafica y simplificada de la estrategia de una 
organización que le ayuda a saber qué es y a donde ha de conducirse en el futuro, permiten 
entender la coherencia entre los objetivos estratégicos y visualizar de forma grafica la estrategia. 
81 
 
Permiten entender la coherencia entre los objetivos estratégicos y visualizar la estrategia de forma 
grafica.
 36
 
 
El mapa estratégico describe el proceso de transformación de los activos intangibles en resultados 
tangibles con respecto al consumidor y a las finanzas. Proporciona a los directivos un marco que 
les permite describir y gestionar la estrategia en una economía del conocimiento.
 37
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  http://www.oocities.org/es/alejandrocorreay/e2-bsc/Foro.htm 
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  SERNA, Humberto, Gerencia Estratégica, Octava Edición Pág. 257 
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PRINCIPIOS 
 Ética 
 Lealtad 
 Compromiso 
 Respeto 
VALORES 
 Colaboración 
 Integridad 
 Entusiasmo 
 Responsabilidad 
ESTRATEGIA CORPORATIVA 
“Ingresar a nuevos nichos de 
mercado, brindando 
productos y servicios de 
calidad con precios 
competitivos que aseguren la 
satisfacción del cliente y su 
fidelidad.” 
VISION 2012 
“Ser la empresa líder a nivel nacional en el 
diseño e implementación de soluciones y 
suministro de materiales para Ingeniería de 
Fluidos, mediante la evaluación y ejecución de 
proyectos de ingeniería, considerando como 
fundamentos básico la calidad y la seguridad. 
MISION 
“Entregar productos y servicios de 
calidad, a través del 
asesoramiento, investigación, 
diseño y desarrollo de  soluciones 
para proyectos de Ingeniería de 
Fluidos. Con el respaldo de arca 
reconocidas a nivel mundial, 
basados en nuestros valores y 
principios.” 
OBJETIVOS  A LARGO PLAZO 
Desarrollar una Planificación Estratégica basada en el BSC, para los 
próximos 5 años a través del desarrollo de planes y proyectos que 
le permitan a la empresa tener un direccionamiento estratégico 
establecido para mejorar su organización y participación en el 
mercado. 
OBJETIVOS A MEDIANO PLAZO 
- Capacitar al Talento Humano de la organización para motivar y 
general un adecuado clima laboral, con el propósito de optimizar 
los procesos y mejorar sus habilidades para la atención al cliente. 
- Mejorar la gestión administrativa de la empresa 
- Diseñar durante los próximos 3 años un Plan Estratégico de 
Marketing basado en el CRM que permita mejorar continuamente 
el servicio proporcionado. 
 
OBJETIVOS A CORTO PLAZO 
- Establecer durante los próximos 2 años un efectivo sistema de 
comunicación organizacional. 
- Establecer una tecnología informática de control y manejo de 
ventas acorde a las necesidades de la organización. 
- Incrementar la rentabilidad de la organización mediante el 
mejoramiento de la gestión financiera durante los próximos 2 años. 
 
 
ESTRATEGIAS A LARGO PLAZO 
Realizar una Planificación Estratégica 
basada en el BSC o Cuadro De Mando 
Integral. 
ESTRATEGIAS A MEDIANO PLAZO 
- Emprender cursos de motivación, 
capacitación y relaciones humanas. 
- Diseñar  un manual de   Procedimientos 
Internos. 
- . Determinar un presupuesto exclusivo 
para fomentar la publicidad de la 
compañía. 
- Buscar la diferenciación de los productos 
y servicios con el propósito de 
posicionarnos en la mente del 
consumidor. 
 
 
 
ESTRATEGIAS A CORTO PLAZO 
- Difundir la cultura organizacional 
aprovechando el conocimiento de los 
socios acerca del negocio. 
- Considerar los avances tecnológicos con 
la finalidad de poseer medios que 
permitan el control y seguimiento. 
- Destinar recursos en inversiones 
financieras a mediano y largo plazo. 
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CAPÍTULO IV 
 
 
PLAN TACTICO, PLAN OPERATIVO E INDICADORES DE GESTION PARA LA 
EMPRESA ASSISTECH CIA. LTDA. 
 
4.1  PREPARACION DEL PLAN TACTICO 
 
Los planes tácticos traducen los planes estratégicos en metas específicas para  áreas particulares de 
la organización. Por consiguiente, sus marcos temporales tienden a ser más breves y su alcance de 
alguna forma es más reducido. Es decir,  en vez de enfocar toda la organización, los planes tácticos 
por lo general centran  su atención en un solo negocio dentro de la organización. 
38
 
 
 
 IMPORTANCIA DE LA PLANEACION TACTICA 
 
La planeación táctica se refiere al empleo más efectivo de los recursos que son necesarios para el 
logro de objetivos dados y específicos. En la planificación mientras más largo es el elemento 
tiempo, más estratégica es la planeación. Por tanto, una planeación será estratégica si se refiere a 
toda la Compañía; será táctica, si se refiere a gran parte de la planeación de un producto o de su 
publicidad. En conclusión, la planeación táctica es el proceso mediante el cual los planes en detalle 
se llevan a cabo. 
  
Algunas de las características principales de la planeación táctica son: 
 
 Se da dentro de las orientaciones producidas por la planeación estratégica.  
 Es conducida o ejecutada por los ejecutivos de nivel medio (gerentes departamentales). 
 Se refiere a un área específica de actividad de las que consta la Compañía. 
 Se maneja información externa e interna. 
 Se orienta hacia la coordinación de recursos. 
 Sus parámetros principales son efectividad y eficiencia.  
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  HITT, Michael; PÉREZ, María Isabel; Administración; Pearson Educación; México; 2006; pág. 271 
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Una planeación táctica trata de la selección de los medios por los cuales han de perseguirse 
objetivos específicos. Estos objetivos, en general, los fija un nivel directivo en la empresa. La 
planeación estratégica se refiere tanto a la formulación de los objetivos como a la selección de los 
medios para alcanzarlos. Así pues, la planeación estratégica se orienta tanto a los fines como a los 
medios. Sin embargo, medios y fines son también conceptos relativos; por ejemplo, dar publicidad 
a un producto es un medio cuyo fin es venderlo. Sin embargo, venderlo es un medio para alcanzar 
el objetivo de obtener ganancias y las ganancias a su vez son un medio para muchos otros fines.  
 
Debería ser obvio que se necesita tanto la planeación estratégica como la táctica para obtener el 
máximo beneficio. 
 
 
4.2  ELEMENTOS DE LA PLANIFICACION TACTICA 
 
Los elementos que se deben tomar en cuenta para realizar un buen Plan táctico son los siguientes: 
 
 
1. Los propósitos: Las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo  cualitativo 
que persigue en forma permanente o semipermanente. 
 
2. La investigación: Aplicada a la planeación, la investigación consiste en la  
determinación de todos los factores que influyen en el logro de los propósitos,  así 
como de los medios óptimos para conseguirlos. 
 
3. Los objetivos: Representan los resultados que la  empresa desea obtener,  son fines 
para alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para  realizarse 
transcurrido un tiempo específico. 
 
4. Las estrategias: Cursos de acción general o alternativas que muestran la  dirección 
y el empleo de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en  las 
condiciones más ventajosas. 
 
5. Políticas: Son guías para orientar la acción; son criterios, lineamientos  generales a 
observar en la  toma de decisiones, sobre problemas que se  repiten dentro de una 
organización. 
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6. Programas: Son esquemas en donde se establece, la secuencia de  actividades que 
habrán de realizarse para lograr objetivos y el tiempo  requerido para efectuar cada 
una de sus partes y  todos aquellos  eventos involucrados en su consecución. 
 
7. Presupuestos: Son los planes de todas o algunas de las fases de actividad  del grupo 
social expresado en términos económicos,  junto con la  comprobación subsecuente 
de la realización de dicho plan. 
 
8. Procedimientos: Establecen el orden cronológico y la secuencia de  actividades que 
deben seguirse en la realización de un trabajo repetitivo. 
 
9. Algunos planes fallan; si un plan no conduce al logro del objetivo, es que falló  en 
su implementación o en su concepción misma. Por lo general se puede  decir que 
los planes fallan por tres motivos: Algo se omitió, algo se consideró  de más o no se 
anticiparon las actividades de otros. He aquí una lista breve de  por qué falla la 
planeación: 
 
 
 No se lleva a cabo. 
 Se abrevia demasiado la lista de actividades. 
 No se reconoce que para muchos objetivos hay actividades simultáneas. 
 No se lleva a cabo una revisión concienzuda del plan cuando no se alcanza el objetivo. 
 Se omiten actividades claves. 
 No se verifica el proceso. 
 Las actividades se definen con vaguedad.  
 No se programa el plan. 
 
 
4.3 OBJETIVOS 
 
Expresiones cuantitativas o cualitativas de los resultados, que esperan lograrlas en áreas 
funcionales en un período de mediano plazo. 
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 Perspectiva Financiera: 
 
o Generar rentabilidad 
o Tener Presencia en territorio Nacional 
 
 
 Perspectiva del cliente: 
 
o Diseñar un Plan Estratégico de Marketing. 
o Mantener la confianza y seguridad de los clientes. 
 
 
 Perspectiva de Procesos: 
 
o Implementar un modelo de  Planificación Estratégica basada en el BSC. 
o Mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos 
internos. 
 
 
 Perspectiva de crecimiento y desarrollo: 
 
o Capacitar al Talento Humano de la organización. 
o Establecer un efectivo sistema de comunicación organizacional. 
 
 
4.4  TACTICAS 
 
Son los fines para alcanzar las metas en un tiempo determinado y en forma cuantitativa. Es el punto 
final al cual se orienta todas nuestras acciones. 
  
Conjunto de acciones que se implementarán para el logro de los objetivos funcionales establecidos. 
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 Perspectiva Financiera: 
 
o Destinar Recursos en inversiones financieras. 
o Implementar sucursales a nivel local como nacional. 
 
 
 Perspectiva del cliente: 
 
o Comercialización de productos y servicios con tecnología superior a las compañías 
del medio. 
o Establecer estrategias las 4 P´s del Marketing con la finalidad de mejorar la 
posición de la compañía en el mercado. 
 
 
 Perspectiva de Procesos: 
 
o Monitorear el cumplimiento de las estrategias a través del mapa estratégico 
 
 
 Perspectiva de crecimiento y desarrollo: 
 
o Plan de comunicación interna y mejoramiento del ambiente laboral. 
o Plan de evaluación y capacitación. 
 
 
4.5 PROGRAMAS TACTICOS 
 
Los programas tácticos constituyen el conjunto de acciones, que se implementan para el logro de 
los objetivos de los departamentos establecidos en la Compañía. Actividades que se realizarán 
siguiendo una secuencia cronológica, en las que se determina y especifica la duración de cada 
actividad. 
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Tabla No. 27 
 
 
Elaboración: Autora 
 
4.6 PRESUPUESTO 
 
El presupuesto es una herramienta que permite a las empresas, organizaciones, o  gobiernos 
establecer prioridades y evaluar la consecución de sus objetivos. 
“Es un plan de acción dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en valores y  términos 
financieros que, debe cumplirse en determinado tiempo y bajo ciertas condiciones previstas, este 
concepto se aplica a cada centro de responsabilidad  de la organización” 39 
                                                             
39
  BURBANO, Jorge y ORTIZ, Alberto. Presupuestos: Enfoque Moderno de Planeación y Control de 
Recursos 
E F M A M JN JL AG S O N D
PERSPECTIVA FINANCIERA
Implementar sucursales a nivel local como 
nacional.
Destinar recursos en inversiones financieras.
PERSPECTIVA DE CLIENTES
Implementar un Plan de Marketing
Publicidad y difusión de los productos y 
servicios que ofrece la compañía.
PERSPECTIVA DE PROCESOS
Evaluación y Control de desempeño (BSC)
Capacitación a los responsables de los 
procesos internos de la compañía.
PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y 
DESARROLLO
Motivar y Capacitar al personal
Programa de Difusión de la Filosofía 
Organizacional.
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Tabla No. 28 
 
 
Elaboración: Autora 
 
4.7 PLAN OPERATIVO O PLAN DE ACCION 
 
Luego de haber desarrollado el Plan Estratégico y Plan Táctico, el siguiente plan que debe hacer en 
una empresa es el Plan Operativo, que es el que permite identificar en forma detallada cada una de 
las actividades que se van hacer en máximo un año. Los planes operativos, en lo posible deben ser 
específicos (financieros o numéricos). Son planes que suministran los detalles de la manera como 
se alcanzarán los planes estratégicos. Como su nombre lo indica son planes que tienen que ser 
desarrollados en las áreas operativas y en forma detallada de cómo se deben lograr por paso los 
planes estratégicos. Estos planes son llamados también planes de acción, y se desarrollan por cada 
una de las áreas que tiene la empresa, que al unir cada uno, nos dan el plan de acción macro que 
debe tener una empresa en un año.
 40
 
 
                                                             
40
  RODRIGUEZ, Valencia Joaquín. Como aplicar la planeación estratégica a la pequeña y mediana 
industria. 
Implementar un Programa de difusión de Filosofía Organizacional $ 1.800,00
Establecer un Programa de motivación y capacitación para el 
personal
$ 2.900,00
PERSPECTIVA FINANCIERA
Implementar un Plan de Inversiones $ 5.000,00
Implementación de sucursales tanto a nivel local como nacional $ 28.300,00
PERPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS
Implementar un Manual de Procedimientos Interno $ 2.964,00
Implementar una metodología de Evaluación y Control de 
Desempeño (BSC)
$ 6.000,00
PERSPECTIVA DE CLIENTES
Implementar un Plan de Marketing $ 5.700,00
TOTAL $ 52.664,00
PRESUPUESTO
PERSPECTIVA DE DESARROLLO Y CRECIMIENTO
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4.7.1 CARACTERISTICAS 
 
Los planes de acción guían el desarrollo de actividades y el presupuesto que va tener un área 
específica en la organización. El período de duración es a corto plazo (máximo un año). Es la base 
de planes tácticos. Ayuda a la participación del personal para el cumplimiento de los objetivos y el 
establecimiento de las metas. El grado de incertidumbre es menor que en otro de tipo de planes. 
Permite controlar el cumplimiento de las actividades a través de indicadores de gestión que guían a 
la acción y al logro de los objetivos implantados en los planes tácticos y estratégicos. Es una 
herramienta que permite la evaluación de los resultados de la empresa. 
 
4.7.2 ELEMENTOS 
 
La planeación Operativa la conforman algunos elementos importantes para el logro y cumplimiento 
del objetivo general establecido en el Plan Estratégico de Assistech, como son: 
 
 Identificación de la Compañía, del departamento  y año 
 Alcance 
 Objetivo 
 Determinación de actividades 
 Responsables (directos y de apoyo) 
 Indicadores de éxito 
 Determinación del periodo de duración (tiempo) 
 Determinación de recursos  
 Presupuestos 
 Duración (fecha de inicio y finalización) 
 Indicador de éxito global. 
 
 
4.7.2.1  PROGRAMAS OPERATIVOS 
 
Los programas operativos describen los pasos que realizarán  las unidades de un área funcional de 
Assistech. Los programas operativos se conciben como una serie de labores unidas que constituyen 
una sucesión cronológica y la manera de ejecutar un trabajo, encaminado al logro de un fin 
determinado. 
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4.7.2.2  PROCEDIMIENTOS 
 
Los procedimientos son una serie de labores unidas que constituyen una sucesión cronológica y la 
manera de ejecutar un trabajo, encaminado al logro de un fin determinado.  
 
 
4.7.2.3  OBJETIVOS 
 
Son las expresiones cuantitativas o cualitativas de los fines que desea alcanzar una unidad orgánica 
de la Compañía en un período a corto plazo. 
 
 
 
PLAN PLURIANUAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PERSPECTIVA FINANCIERA
PROPOSITO ESTRATEGICO 1: Generar Rentabilidad
INICIATIVA/ESTRATEGIA 1.1
1 2 3 4 5
Convocar a una Junta General de 
Accionistas para la aprobación de la 
designación de recursos y el monto 
de los mismos.
Analizar la Calificación de Riesgo de 
las IFS
Determinar la Institución Financiera 
más conveniente
Diversificación de los recursos a 
invertir
OBJETIVO: RENTABILIDAD
CRONOGRAMA EN AÑOS
ACTIVIDAD
RESPONSABLES 
DIRECTO                     
(Se apoya en)
RECURSOS 
NECESARIOS
PRESUPUESTO
Destinar Recursos para Inversiones Financieras
 Financiero y 
Humanos
 Financiero y 
Humanos
Gerente General y 
Contador
Gerente General y 
Contador
 Financieros        
$ 5,000           
R.R.H.H: 2 
(personas) 
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PERSPECTIVA FINANCIERA
PROPOSITO ESTRATEGICO 2:
Tener presencia en el 
territorio nacional con 
sucursales
INICIATIVA/ESTRATEGIA 2.2
1 2 3 4 5
Investigación de Mercado Gerente General
Establecer los lineamientos para la 
Investigación de Mercado
Gerente General
Presentación de resultados a 
Directivos
Gerente General y 
Presidente
Estudio de Factibilidad y Viabilidad de 
posible lugares
Gerente General
Financieros 
$1,500
Designar grupo de trabajo 
responsable del proyecto
Área Administrativa 
y de Ventas
Implementar y controlar el proyecto
Área Administrativa 
y de Ventas
OBJETIVO: CRECIMIENTO 
Realizar una investigación de mercado que permita determinar la Factibilidad y 
Viabilidad
ACTIVIDAD
RESPONSABLES 
DIRECTO                     
(Se apoya en)
RECURSOS 
NECESARIOS
PRESUPUESTO
CRONOGRAMA EN AÑOS
Talento Humano 
y Financieros
Talento Humano 
, Tecnológicos y 
Financieros
Financieros        
$ 4.000           
R.R.H.H: 3 
(personas) 
Financieros        
$ 22,800           
R.R.H.H: 2 
(personas) 
PERSPECTIVA DE CLIENTES
PROPOSITO ESTRATEGICO 3:
Diseñar un Plan 
Estratégico de 
Marketing
INICIATIVA/ESTRATEGIA 3.1
1 2 3 4 5
Investigación de Mercados
Gerente de Ventas y 
Gerente General
Humano y 
Financiero
Humano           
2 ( personas) 
Financiero 
$1,800
Aplicación de encuestas Gerente General Financiero
Determinación de objetivos de 
Marketing
Gerente de Ventas Tecnológico
Presupuesto del Plan
Implementación del Plan
ACTIVIDAD
RESPONSABLES 
DIRECTO                     
(Se apoya en)
RECURSOS 
NECESARIOS
PRESUPUESTO
CRONOGRAMA EN AÑOS
Humano, 
Tecnológico y 
Financiero
Humano           
2 ( personas) 
Financiero 
$3,000
Financiero $ 
900 
Tecnológico 2   
(persona) 
Gerente General
OBJETIVO: MEJOR POSICIONAMIENTO EN EL 
MERCADO
Establecer estrategias de las 4 P s´ del Marketing
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PERSPECTIVA DE PROCESOS
PROPOSITO ESTRATEGICO 4:
Implementar un 
Modelo de Gestión 
Estratégico basado 
en el BSC
INICIATIVA/ESTRATEGIA 4.1
1 2 3 4 5
Desarrollar un Plan de Capacitación
Financiero y 
Humanos
 Financieros        
$ 1,800           
R.R.H.H: 2 
(personas) 
Capacitar a los directivos y 
empleados administrativos sobre la 
metodología del BSC
 Financiero y 
Humanos
Financieros        
$ 1,200           
R.R.H.H: 2 
(personas) 
Análisis de la Planificación 
Estratégica propuesta,
Determinación de Índices de Gestión 
por procesos
Difundir el BSC
Implementación del BSC
Seguimiento permanente del BSC
OBJETIVO: CUMPLIR CON LOS INDICADORES DE 
GESTION DE PROCESOS EN LA COMPAÑÍA
Monitorear el cumplimiento de las estrategias a través del mapa estrategico.
ACTIVIDAD
RESPONSABLES 
DIRECTO                     
(Se apoya en)
RECURSOS 
NECESARIOS
PRESUPUESTO
CRONOGRAMA EN AÑOS
Junta General de 
Accionistas
Financieros, 
Humanos y 
Tecnológicos
Tecnológicos 2 
(personas) 
Financieros        
$ 3,000           
R.R.H.H: 2 
(personas) 
PERSPECTIVA DE 
CRECIMIENTO Y 
DESARROLLO
PROPOSITO ESTRATEGICO 5:
Motivación y 
Capacitación al 
personal.
INICIATIVA/ESTRATEGIA 5.1
1 2 3 4 5
Establecer Planes de motivación 
requeridos.
Buscar alternativas de centros que 
proporcionan el servicio de 
capacitación
Determinar los recursos y tiempos 
requeridos
Desarrollo y ejecución de la 
capacitación
Evaluación de Resultados sobre la 
capacitación.
OBJETIVO: MEJORAR LOS CONOCIMIENTOS. 
HABILIDADES Y TECNICAS DEL PERSONAL DE 
LA COMPAÑÍA.
Plan de Motivación y Capacitación
ACTIVIDAD
RESPONSABLES 
DIRECTO                     
(Se apoya en)
RECURSOS 
NECESARIOS
PRESUPUESTO
CRONOGRAMA EN AÑOS
Tecnológicos, 
Financiero y 
Humanos
Tecnológicos 3 
(personas) 
Financieros             
$ 900           
R.R.H.H: 2 
(personas) 
Financiero $2000 
Humanos 3               
(personas)
Financieros y 
Humanos
Gerente General y 
Presidente
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PLAN OPERATIVO ANUAL 
 
 
 
 
 
PERSPECTIVA DE 
CRECIMIENTO Y 
DESARROLLO
PROPOSITO ESTRATEGICO 6:
Programa de 
Difusión de la 
Filosofía 
Organizacional
INICIATIVA/ESTRATEGIA 6.1
1 2 3 4 5
Presentación de la Filosofía 
Organizacional a los Directivos
Planificación del programa de 
Difusión de la Filosofía
Selección de medios para el 
programa de Difusión
Asignación de los recursos
Presentación y Evaluación del 
programa
Gerente General y 
Presidente
Gerente General y 
Presidente
OBJETIVO: ESTABLECER UN EFECTIVO SISTEMA 
DE COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL
Difundir la Filosofía Organizacional
ACTIVIDAD
RESPONSABLES 
DIRECTO                     
(Se apoya en)
RECURSOS 
NECESARIOS
PRESUPUESTO
CRONOGRAMA EN AÑOS
Financieros y 
Humanos
Financiero $1400 
Humanos 3               
(personas)
Tecnológicos, 
Financiero y 
Humanos
Tecnológicos 3 
(personas) 
Financieros             
$ 400         
R.R.H.H: 2 
(personas) 
PERSPECTIVA FINANCIERA
PROPOSITO ESTRATEGICO 1: Generar Rentabilidad
INICIATIVA/ESTRATEGIA 1.1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Convocar a una Junta General 
de Accionistas para la 
aprobación de la designación de 
recursos y el monto de los 
mismos.Analizar la Calificación de 
Riesgo de las IFS
Determinar la Institución 
Financiera más conveniente
Diversificación de los recursos a 
invertir
AÑO 2
OBJETIVO: RENTABILIDAD
Destinar Recursos para Inversiones Financieras
ACTIVIDAD
RESPONSABLES 
DIRECTO                     
(Se apoya en)
RECURSOS 
NECESARIOS
TIEMPO DE 
REALIZACION / 
AÑOS
CRONOGRAMA EN MESES
Gerente General y 
Contador
 Financiero y 
Humanos
Gerente General y 
Contador
 Financiero y 
Humanos
AÑO 1
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PERSPECTIVA FINANCIERA
PROPOSITO ESTRATEGICO 2:
Tener presencia en 
Territorio Nacional 
con sucursales
INICIATIVA/ESTRATEGIA 2.2
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Investigación de Mercado Gerente General AÑO 1
Establecer los lineamientos para 
la Investigación de Mercado
Gerente General
Presentación de resultados a 
Directivos
Gerente General y 
Presidente
Estudio de Factibilidad y 
Viabilidad de posible lugares
Gerente General
Designar grupo de trabajo 
responsable del proyecto
Área Administrativa 
y de Ventas
Implementar y controlar el 
proyecto
Área Administrativa 
y de Ventas
AÑO 3, 4 Y 5
AÑO 2
Talento 
Humano y 
Financieros
Talento 
Humano , 
Tecnológicos y 
Financieros
ACTIVIDAD
RESPONSABLES 
DIRECTO                     
(Se apoya en)
RECURSOS 
NECESARIOS
TIEMPO DE 
REALIZACION / 
AÑOS
OBJETIVO: CRECIMIENTO 
Realizar una investigación de mercados que permita determinar la factibilidad y viabilidad.
CRONOGRAMA EN AÑOS
PERSPECTIVA DE CLIENTES
PROPOSITO ESTRATEGICO 3:
Diseñar un Plan 
Estratégico de 
Marketing
INICIATIVA/ESTRATEGIA 3.1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Investigación de Mercados
Gerente de Ventas y 
Gerente General
Humano y 
Financiero
Aplicación de encuestas Gerente General Financiero
Determinación de objetivos de 
Marketing
Gerente de Ventas Tecnológico
Presupuesto del Plan
Implementación del Plan
Gerente General
Humano, 
Tecnológico y 
Financiero
AÑO 3
AÑO 2
ACTIVIDAD
RESPONSABLES 
DIRECTO                     
(Se apoya en)
RECURSOS 
NECESARIOS
TIEMPO DE 
REALIZACION / 
AÑOS
OBJETIVO: MEJOR POSICIONAMIENTO DE MERCADO
Establecer estrategias de las 4P´S del Marketing
CRONOGRAMA EN AÑOS
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PERSPECTIVA DE PROCESOS
PROPOSITO ESTRATEGICO 4:
Implementar un 
Modelo de Gestión 
Estratégico basado 
en el BSC
INICIATIVA/ESTRATEGIA 4.1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Desarrollar un Plan de 
Capacitación
Financiero y 
Humanos
AÑO 1
Capacitar a los directivos y 
empleados administrativos sobre 
la metodología del BSC
 Financiero y 
Humanos
Análisis de la Planificación 
Estratégica propuesta,
Determinación de Índices de 
Gestión por procesos
Difundir el BSC AÑO 3
Implementación del BSC
Seguimiento permanente del BSC
Junta General de 
Accionistas
Financieros, 
Humanos y 
Tecnológicos
AÑO 2
AÑO 4 Y 5
ACTIVIDAD
RESPONSABLES 
DIRECTO                     
(Se apoya en)
RECURSOS 
NECESARIOS
TIEMPO DE 
REALIZACION / 
AÑOS
OBJETIVO: CUMPLIR CON LOS INDICADORES DE GESTION  EN LA 
COMPAÑÍA
Monitorear el cumplimiento de las estrategias a través del mapa estratégico
CRONOGRAMA EN AÑOS
PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO 
Y DESARROLLO
PROPOSITO ESTRATEGICO 5:
Motivación y 
Capacitación al 
personal.
INICIATIVA/ESTRATEGIA 5.1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Establecer Planes de motivación 
requeridos.
AÑO 1
Buscar alternativas de centros 
que proporcionan el servicio de 
capacitación
Determinar los recursos y 
tiempos requeridos
Desarrollo y ejecución de la 
capacitación
Evaluación de Resultados sobre 
la capacitación.
Gerente General y 
Presidente
Tecnológicos, 
Financiero y 
Humanos
Financieros y 
Humanos
AÑO 2
ACTIVIDAD
RESPONSABLES 
DIRECTO                     
(Se apoya en)
RECURSOS 
NECESARIOS
TIEMPO DE 
REALIZACION / 
AÑOS
OBJETIVO: MEJORAR LOS CONOCIMIENTOS. HABILIDADES Y TECNICAS DEL 
PERSONAL DE LA COMPAÑÍA.
Plan de Motivación y Capacitación
CRONOGRAMA EN AÑOS
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4.8 INDICADORES DE GESTION 
 
Los indicadores de gestión son medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto o una 
organización. Los indicadores de gestión suelen establecerse por los líderes de la Compañía, y son 
posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempeño y 
los resultados. 
 
Todas las actividades pueden medirse con parámetros que enfocados a la toma de decisiones son 
señales para monitorear la gestión, así se asegura que las actividades vayan en el sentido correcto y 
permiten evaluar los resultados de una  gestión frente a sus objetivos, metas y responsabilidades. 
Estas señales son conocidas como indicadores de gestión. 
 
Los indicadores de gestión se medirán entre los siguientes parámetros: 
 
 Calidad.- Satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente. 
 Impacto.- Incidencia de lo que hace la empresa y el entorno. 
 Economía.- Idoneidad de los insumos. 
 Eficiencia.- Logro de los mejores resultados con los insumos disponibles. 
 Eficacia.- Superar o alcanzar los resultados esperados. 
 Equidad.- Distribución equilibrada de los recursos y beneficios. 
PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO 
Y DESARROLLO
PROPOSITO ESTRATEGICO 6:
Programa de 
Difusión de la 
Filosofía 
Organizacional
INICIATIVA/ESTRATEGIA 6.1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Presentación de la Filosofía 
Organizacional a los Directivos
Planificación del programa de 
Difusión de la Filosofía
Selección de medios para el 
programa de Difusión
Asignación de los recursos
Presentación y Evaluación del 
programa
Gerente General y 
Presidente Financieros y 
Humanos
AÑO 2
Gerente General y 
Presidente
Tecnológicos, 
Financiero y 
Humanos
ACTIVIDAD
RESPONSABLES 
DIRECTO                     
(Se apoya en)
RECURSOS 
NECESARIOS
TIEMPO DE 
REALIZACION / 
AÑOS
CRONOGRAMA EN AÑOS
OBJETIVO: ESTABLECER UN EFECTIVO SISTEMA DE 
COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL
Difundir la Filosofía Organizacional
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 Ética.- Comportamiento acorde con los valores y principios de la sociedad. 
 Rendimiento.- Lograr simultáneamente economía, eficacia y eficiencia. 
 
 
TIPOS DE INDICADORES DE GESTION 
 
 
Los índices de gestión se clasifican en tres grandes categorías: 
 
 Índices de gestión corporativa. 
 Índices de gestión por unidades estratégicas de negocios. 
 Índices de gestión por unidad operativa. 
 
 
 
INDICADORES DE GESTION CORPORATIVOS 
 
 
Los índices de gestión corporativa o Macro-índices, son el resultado global del desempeño que 
existen en la Compañía como sistema; es decir, en el conjunto de elementos, de áreas, de 
departamentos o de unidades estratégicas y operativas. Son índices de gestión corporativos: 
Rentabilidad global de la compañía Índices de crecimiento, Participación en el mercado, Índices de 
satisfacción del cliente.
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INDICADORES POR UNIDADES ESTRATEGICAS DE NEGOCIOS 
 
Los índices de gestión por unidades estratégicas de negocios es la medición de los resultados de 
cada área funcional de la Compañía. 
 
Estos índices, van a depender bastante al tipo de estructura organizacional y al número de 
departamentos que tiene la Compañía, al tener una estructura funcional, los índices se agrupan por 
áreas funcionales, de mercadeo, finanzas, operaciones, administración, recursos humanos, sistemas, 
etc. 
                                                             
41
  SERNA, Gómez Humberto. Planeación y gestión estratégica. 
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Se desarrolla en la dirección, y tiene como característica fundamental que la influencia de las 
acciones y las decisiones es generalmente corporativa y de largo plazo. Tiene que ver con la 
definición macro del negocio. Incluye la relación de la Compañía con el entorno. 
 
 
INDICADORES DE GESTION POR UNIDAD OPERATIVA 
 
 
Se desarrolla con base en la gestión táctica. El impacto de las decisiones y acciones es de corto 
plazo e incluye los equipos naturales de trabajo y los individuos. Básicamente tiene que ver con las 
funciones de ejecución y control. Son los micros índices que tiene la Compañía. Es la medición del 
desempeño del resultado de los departamentos o secciones de cada área estructural. Son índices de 
gestión operativa los resultados que se producen en departamentos tales como: compras, despachos, 
cartera, investigación y desarrollo, contabilidad y capacitación. 
 
La gestión se mide a todos los niveles organizacionales. Dentro de esta concepción es posible llegar 
hasta niveles mucho más micro de medición.  
 
Con el fin de controlar el Plan Estratégico se determinan los siguientes indicadores que permiten 
medir el cumplimiento del Plan Estratégico: 
 
 
 % clientes satisfechos 
 
 
 
 Número de reuniones mantenidas al año 
 
 
 
 
 Tiempo de respuesta 
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 Número de productos comercializados al año 
 
 
 
 
 Nivel de certificaciones aprobadas 
 
 
 
 Rotación de personal 
 
 
 
 
 
4.9 ELABORACION DE PERFILES DE PLANES ACCION O PROYECTOS 
 
 
La elaboración de perfiles, es una descripción detallada de los proyectos presentados, las mismas 
que están determinadas de acuerdo a las perspectivas del Balanced Score Card. 
 
Diseñar un proyecto o plan de negocios constituye una serie de propuestas, prácticamente 
analizadas, de tal forma que la diferencia entre lo planteado y lo ejecutado sea mínima, 
fundamentalmente en cuanto a las actividades a realizar, el presupuesto tiempo de ejecución, 
responsables y recursos necesarios que se pueden presentar al momento de implementar dichos 
proyectos.  
 
A continuación se presentan los perfiles de los proyectos que se estiman desarrollar en el corto, 
mediano y largo plazo. 
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4.9.1 MATRIZ DE PROYECTOS 
Tabla No. 29 
  
 
 
Elaboración: Autora
PLANES DE ACCION
PROYECTOS CP MP LP
Capacitar al Talento Humano de la 
organización.
Emprender cursos de motivacion, 
capacitacion y relaciones humanas 
para todos los miembros de la 
organización
Plan de Motivacion y 
Capacitacion para el 
personal.
Indice de Capacitacion         
Indice de satisfaccion de 
los Empleados
X
Establecer un efectivo sistema de 
comunicación organizacional.
Difundir la cultura organizacional.
Programa de Difusion de la 
Filosofia Organizacional.
Efectividad de Informacion 
en tiempo real
X
Desarrollar una Planificacion 
Estratégica basada en el BSC.
Realizar una Planificacion Estrategica 
basada en el BSC o Cuadro De 
Mando Integral.
Metodologia de Evaluacion 
y Control de desempeño 
(BSC)
Indice de Cumplimiento de 
Objetivos
X
Mejorar la Gestion Administrativa de 
la Empresa
Diseñar un manual de procedimiento 
interno
Implementar un Manual de 
Procedimiento Interno
Indice de Procesos X
Determinar un presupuesto exclusivo 
para fomentar la publicidad de la 
compañía con el proposito de darse a 
conocer en el mercado.
Indice de Satisfaccion del 
Cliente
Buscar la diferenciacion de los 
productos y servicios con el proposito 
de posicionarnos en la mente del 
consumidor.
Crecimiento del Mercado
Plan de Inversiones en una 
Institucion Financiera
Crecimiento de la Utilidad X
Implementacion de 
sucursales a nivel local 
como nacional.
Crecimiento de Sucursales X
FINANCIERA
Incrementar la rentabilidad de la 
organización 
Destinar recursos en inversiones 
financieras a mediano y largo plazo.
PERSPECTIVA OBJETIVOS ESTRATEGIAS
CLIENTES
PROCESOS 
INTERNOS
Diseñar un Plan Estrategico de 
Marketing basado en el CRM 
DESARROLLO 
Y 
CRECIMIENTO
TIEMPO 
EJECUCION
XPlan de Marketing
INDICADORES
1
0
1
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CORTO PLAZO 
 
 
Proyecto No. 1  Programa de Difusión de la Filosofía Organizacional 
 
 
Antecedentes 
 
Después de haber aplicado la técnica de observación dentro de la compañía ASSISTECH, se puede 
determinar que el personal de esta organización desconoce la misión., visión, valores y principios 
que la rigen, razón por la cual es de vital importancia difundir el presente Plan Estratégico con la 
finalidad de vincular a los empleados con la empresa como factor principal para la consecución de 
los objetivos planteados. 
 
Alcance 
 
Desarrollar una propuesta de difusión de la Filosofía Organizacional de la compañía ASSISTECH 
la misma que buscara encontrar un sentido de compromiso de los empleados hacia la organización. 
 
Objetivo del Proyecto 
 
Difundir la Filosofía Organizacional con el propósito de cumplir los objetivos y estrategias 
propuestas mediante el compromiso e involucramiento del empleado con la empresa. 
 
Estrategias del Proyecto 
 
- Emprender planes de difusión de la Filosofía Organizacional 
 
Actividades del Proyecto 
 
- Presentación de la Filosofía Organizacional a la Junta General de Accionistas 
- Aprobación de la propuesta realizada por parte de la Junta General de Accionistas 
- Planificación del programa de difusión de la Filosofía Organizacional 
- Selección de medios para el programa de difusión 
- Asignación de los recursos necesarios 
- Presentación y Evacuación del programa 
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Indicador de Gestión 
 
- Índice de Satisfacción de los empleados 
 
                                                           # de empleados satisfechos  
Indice de satisfaccion empleados =                                                  * 100 
                       # total de empleados 
   
 
- Índice de Cumplimiento de Objetivos 
 
                                                                     Objetivos Realizados  
Indice de cumplimiento de objetivos  =                                                  * 100 
                            Objetivos Planteados 
   
 
Tiempo 
 
Inicia: 1 de Enero del 2013 
Concluye: 30 de Diciembre del 2013 
 
 
Recursos 
 
- Recursos Tecnológicos 
- Recursos Financieros 
- Recursos Humanos 
 
 
Responsabilidad 
 
- Área administrativa 
- Área de Ventas 
- Área de Servicio Técnico 
 
Costo estimado del Proyecto 
 
- $1.800,00 
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Proyecto No. 2  Plan de Inversión en una Institución Financiera 
 
 
Antecedentes 
 
Actualmente la compañía ASSISTECH, posee un capital considerable en una institución financiera, 
el mismo que no está destinado a inversiones que generen intereses. 
 
 
Alcance 
 
Incrementar la rentabilidad de la organización mediante la asignación de recursos de inversión 
dentro de una institución financiera previo análisis de su calificación de riesgo y evaluación de las 
tasas de interés pasivas. 
 
 
Objetivo del Proyecto 
 
Presentar un plan de inversiones en una institución financiera solvente con la finalidad de generar 
productividad de los recursos financieros de esta organización. 
 
 
Estrategias del Proyecto 
 
- Destinar los recursos en diferentes papeles financieros 
- Diversificar los plazos de inversión  
 
 
Actividades del Proyecto 
 
- Convocar a una Junta General de Accionistas para la aprobación de la designación de 
recursos y el monto de los mismos. 
- Analizar la calificación de riesgo de las diferentes Instituciones Financieras. 
- Determinar la Institución Financiera más conveniente. 
- Diversificación de los recursos a invertir. 
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Indicador de Gestión 
 
- Crecimiento de la utilidad. 
 
                                                   Rentabilidad  
Crecimiento de la utilidad   =                                * 100 
           Patrimonio 
 
 
Tiempo 
 
- Inicia: 1 de Noviembre del 2012 
- Concluye: 31 de Diciembre del 2013 
 
 
Recursos 
 
- Tecnológicos 
- Financieros 
- Humanos 
 
 
Responsabilidad 
 
- Área Financiera 
- Área Contable 
 
 
Costo estimado del Proyecto 
 
- $5.000 
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MEDIANO PLAZO 
 
Proyecto No. 3   Plan de Motivación y Capacitación para el personal 
 
 
Antecedentes 
 
Al momento la organización no cuenta con un Plan de capacitación y motivación del talento 
Humano lo que ha generado que sus colaboradores o se sientan identificados con la empresa 
aspecto que se encuentra reflejado en la excesiva rotación de personal. 
 
Alcance 
 
Con el desarrollo de este proyecto se espera mejorar el servicio que ofrece la compañía. 
 
Objetivo del Proyecto 
 
Implementar un Plan de motivación y capacitación que permita el desarrollo del Talento Humano 
con la finalidad de incrementar la productividad de cada elemento buscando satisfacer las 
necesidades y expectativas de sus clientes, mediante la generación de un servicio de calidad. 
 
Estrategias del proyecto 
 
- Plan de motivación y Capacitación del Talento Humano 
- Fomentar la Cultura Organizacional 
 
Actividades del Proyecto 
 
- Establecer planes de motivación requeridos 
- Buscar alternativas de centro que proporcionan el servicio de capacitación 
- Determinar los recursos y tiempos requeridos para implementar la capacitación 
- Aprobación de los planes de capacitación por la Junta General de Accionistas 
- Desarrollo y ejecución de la capacitación 
- Evaluación de resultados sobre la capacitación 
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Indicadores de Gestión 
 
- Índice de Capacitación 
 
 
                                                  # horas de capacitación ejecutadas  
Indice de Capacitacion   =                                                                      * 100 
        # total horas capacitación programada 
   
 
- Índice de Satisfacción de los Empleados 
 
 
                                                           # de empleados satisfechos  
Indice de satisfaccion Empleados  =                                                  * 100 
                       # total de empleados 
   
 
Tiempo 
 
- Inicia: 01 de octubre del 2012 
- Concluye:  30 de Noviembre del 2014 
 
Recursos 
 
- Recursos Financieros 
- Recursos Humanos 
- Recursos Tecnológicos 
 
Responsabilidad 
 
- Área de Talento Humano 
- Área Administrativa 
- Área de Ventas 
 
Costo estimado del Proyecto 
 
- $2.900,00  
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Proyecto No. 4  Diseñar e Implantar un Manual de Procedimientos Interno 
 
 
Antecedentes 
 
Desde su formación ASSISTECH se ha manejado, en su gestión administrativa, de una manera 
informal y rutinaria. Estableciendo normal y procedimientos de acuerdo al momento, subutilizando 
los recursos con los que cuenta. 
 
 
Alcance 
 
Se creara un Manual de Procedimientos Internos que permitirá mejorar y controlar el rendimiento 
de cada una de las áreas de la empresa. 
 
 
Objetivo del Proyecto 
 
Implementar un Manual de Procedimientos el cual proporcionara los lineamientos a seguir para un 
correcto desenvolvimiento y desarrollo de las áreas de acuerdo a cada función y/o puesto de 
trabajo. 
 
 
Estrategia del Proyecto 
 
Utilizar una herramienta que permita mejorar la gestión administrativa de ASSISTECH, 
consiguiendo un desempeño óptimo del personal y las actividades que estos realizan dentro de la 
empresa. 
 
Actividades del Proyecto 
 
- Buscar las empresas que proporcionen el servicio de consulta y asesoría para el desarrollo 
del Manual de Procedimiento Interno. 
- Elegir a la empresa más idónea para el trabajo. 
- Analizar cómo se desarrollan las actividades en las diferentes áreas. 
- Socializar el manual de procedimiento Interno. 
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- Elaborar el borrador del Manual de Procedimiento Interno 
- Presentación a los directivos del borrador del Manual de Procedimiento Interno. 
- Análisis y evaluación del Manual 
- Aprobación del Manual de Procedimiento Interno. 
- Realizar el presupuesto respectivo 
- Orientar al personal sobre el uso del Manual. 
- Implementación del manual 
 
Indicador de Gestión 
 
- Índice de Procesos 
 
                                              # de procesos estandarizados implementados  
Indice de Procesos      =                                                                                   * 100 
              # total de procesos estandarizados planificados 
   
 
Tiempo 
 
- Inicia: 15 de Diciembre del 2012 
- Concluye: 30 de Julio del 2014 
 
 
Recursos 
 
- Recursos Humanos 
- Recursos Financieros 
- Recursos Tecnológicos 
 
 
Responsabilidad 
 
- Área Administrativa 
- Área de Ventas 
 
Costo estimado del Proyecto 
 
- $2.964.00 
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Proyecto No. 5  Plan de Marketing 
 
 
Antecedentes 
 
Actualmente la compañía ASSISTECH no ha realizado investigaciones de mercado, por lo que es 
evidente la necesidad de realizar un adecuado Plan de Marketing que le permita a esta organización 
no únicamente conocer las necesidades y requerimientos de los clientes sino establecer estrategias 
de Marketing Mix (4P) personalizadas con las que se logre obtener la fidelidad y satisfacción de los 
clientes. 
 
Alcance 
 
El propósito de implementar un Plan de Marketing es el de establecer estrategias de Marketing Mix 
(producto, precio, plaza y promoción), con la finalidad de aprovechar las oportunidades del 
mercado, incrementar su participación en el mercado, así como posicionarse y tener la fidelidad de  
los clientes a esta organización. 
 
Objetivo del Proyecto 
 
Desarrollar un Plan de Marketing a través del establecimiento de estrategias de las 4P`S con la 
finalidad de mejorar la posición de la compañía en su mercado de acción. 
 
Estrategias del Proyecto 
 
- Investigación de Mercados 
- Posicionamiento del nombre de la organización en el mercado 
 
Actividades del Proyecto 
 
- Investigación de mercados 
- Determinación de objetivos de Marketing 
- Formulación de estrategias para el Marketing Mix 
- Presupuesto del Plan 
- Implementación del Plan 
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Indicador de Gestión 
 
- Índice de satisfacción del cliente 
 
                                                           # de clientes satisfechos  
Indice de satisfaccion Cliente   =                                                  * 100 
                       # total de clientes 
   
 
- Crecimiento del Mercado porcentaje de prestación del servicio 
 
                                                      # de clientes nuevos  
Crecimiento del Mercado  =                                                  * 100 
               # total de clientes 
 
 
- Cuota de Mercado Efectividad imagen Organizacional 
 
Cuota de Mercado = Percepción de los clientes sobre otros productos 
 
Tiempo 
 
- Inicia: 01 de Abril del 2013 
- Concluye: 01 de Julio del 2014 
 
Recursos 
 
- Recurso Financieros 
- Recurso Humanos 
- Recursos Tecnológicos 
 
Responsabilidad 
 
- Área de ventas 
 
Costo estimado del Proyecto 
 
- $5.700,00 
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LARGO PLAZO 
 
Proyecto No. 6  Metodología de Evaluación y Control de Desempeño (BSC) 
 
 
Antecedentes 
 
La empresa ASSISTECH al momento no cuenta con indicadores de evaluación y control en el 
aspecto financiero, ni con una metodología específica para poder conocer cómo van avanzando en 
sus objetivos y estrategias planteadas, por lo que, únicamente realizan reuniones de directorio 
mediante la cual realizan la evaluación empírica de los objetivos anuales que se plantean. 
 
Alcance 
 
Implementación de una Metodología de Evaluación y Control de Desempeño Financiero, 
Administrativo, Comercial y Productivo con la finalidad de mantener un control y evaluación 
continua de todas las  actividades cotidianas de la empresa y con ello lograr la optimización de los 
procesos. 
 
Objetivo del Proyecto 
 
Implementar el Balanced Score Card con la finalidad de medir la ejecución de planes y programas 
para poder gestionar el cumplimiento de los objetivos y estrategias de la compañía ASSISTECH. 
 
Estrategias del Proyecto 
 
- Implementación del Balanced Score Card 
- Creación de una Cultura Corporativa 
 
Actividades del Proyecto 
 
- Desarrollar un Plan de capacitación sobre la metodología del BSC 
- Análisis de la Planificación Estratégica propuesta. 
- Determinación de índices de gestión por procesos 
- Difundir el BSC 
- Implementación del BSC 
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- Seguimiento permanente del BSC 
 
Indicador de Gestión 
 
- Índice de Cumplimiento de Objetivos 
 
                                                                       Objetivos Realizados  
Indice de Cumplimiento de Objetivos   =                                                  * 100 
                             Objetivos Planteados 
 
 
- Índice de cumplimiento de Planes y Programas 
 
 
                                                                       P y P Realizados  
Indice de Cumplimiento de P y P   =                                                  * 100 
                             P y P Planteados 
 
Tiempo 
 
Un año y medio  de implementación y dos años  de seguimiento constante. 
 
- Inicia: 01 de Noviembre del 2012 
- Concluye: 01 de Mayo del 2016 
 
Recursos 
 
- Recursos Financieros 
- Recursos Humanos 
- Recursos Tecnológicos 
 
Responsabilidad 
 
- Área Administrativa  
- Área de Ventas 
 
Costo estimado del Proyecto 
 
- $6.000,00 
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Proyecto No. 7  Implementación de Sucursales tanto a nivel local como nacional 
 
 
Alcance 
 
En os últimos años ASSISTECH ha tenido una creciente participación en los procesos de compra, a 
través del INCOP, por parte de las entidades del Estado, ubicadas en todo el país, existiendo la 
necesidad de atender a este sector de una mejor manera por lo que es necesario tener más presencia 
en la ciudades y sectores estratégicos a nivel nacional, para brindar un mejor servicio a este sector, 
adicionalmente aprovechar para atender y servir a otros nichos de mercado. 
 
 
Alcance 
 
Tener presencia tanto a nivel local como nacional, con sucursales para brindar un mejor servicio y 
acceder a nuevos nichos de mercado. 
 
 
Objetivo del Proyecto 
 
Establecer relaciones con nuevos clientes a través de las diferentes sucursales creadas, tanto a nivel 
local como nacional, para tener una mejor presencia en el mercado. 
 
 
Estrategias del Proyecto 
 
Realizar una investigación de mercado que permita  determinar que ciudades  y/o sectores son 
propicios para establecer  las sucursales de la empresa. 
 
 
Actividades del Proyecto 
 
- Buscar las empresas que puedan realizar la investigación de mercado requerido 
- Seleccionar la empresa más idónea 
- Establecer los lineamientos para la investigación de mercado 
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- Presentación de resultados de investigación de mercados a directivos 
- Análisis y evaluación de los resultados de la investigación de mercados 
- Estudio de factibilidad y viabilidad de posibles lugares para la implementación de 
proyectos 
- Designar al grupo de trabajo responsable del proyecto 
- Determinar las políticas de ventas para las sucursales 
- Desarrollar el modelo del plan 
- Elaborar el presupuesto del proyecto 
- Implementar el proyecto 
 
Indicador de Gestión 
 
                                                                     
                                            # de locales actuales  
Crecimiento de Sucursales                                                       * 100 
                    # total de locales proyectados 
                              
Tiempo 
 
- Inicia: 01 de septiembre del 2012 
- Concluye: 25 de Diciembre del 2016 
 
 
Recursos 
 
- Recursos Humanos  
- Recursos Financieros 
- Recursos Tecnológicos 
 
Responsabilidad 
 
- Área Administrativa 
- Área de Ventas 
 
Costo estimado del Proyecto 
 
- $28.300,00 
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4.10 EVALUACION FINANCIERA DE PROYECTOS 
 
Una vez determinados los proyectos, es necesario realizar la respetiva evaluación financiera del 
Plan Estratégico propuesto, para determinar la factibilidad y viabilidad de los mismos, así como el 
impacto económico que tendrá para la empresa, su implementación o  no implementación. 
 
 
4.10.1 EVALUACION PRESUPUESTARIA 
 
A través de la evaluación financiera se conocerá la situación actual de la empresa, así como su 
proyección a 5 años, y la rentabilidad que se obtendrá con la implementación de los proyectos. 
 
 
4.11 FLUJO DE CAJA 
 
“El  flujo de caja es la expresión de una magnitud económica realizada de una cantidad por unidad 
de tiempo, es decir entrada o salida de fondos de caja”.42 
 
Al realizar el análisis del Flujo de Caja, se podrá determinar el actual estado financiero en el que se 
encuentra la empresa y su posible crecimiento sin inversión, así como la proyección del Flujo de 
Caja con los Proyectos. Lo que permitirá a la Gerencia tener un instrumento de evaluación de la 
factibilidad y viabilidad o no de los proyectos estratégicos evaluados. 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
42
 BARENO. E, “Evaluación y Formulación de Proyectos”, Ed. KAPELUZ, , pág. 25, Quito, 2010 
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4.11.1 ESTADO DE RESULTADOS DE ASSISTECH SIN INTERVENCION 
 
Tabla No. 30 
 
 
Fuente: Assistech  Cia. Ltda. 
Elaboración: Autora 
VALOR 
HISTORICO
%
2011 VARIACION
INGRESOS 3.165.805,11 3.703.991,98 4.333.670,62 5.070.394,62 5.932.361,70 6.940.863,19
VENTAS 3.165.805,11 16,00% 3.672.333,93 4.259.907,36 4.941.492,53 5.732.131,34 6.649.272,35
COSTO DE VENTAS 2.282.403,21 2.500.091,28 2.737.701,99 2.997.033,58 3.280.045,97 3.588.875,23
COMPRAS 2.447.755,14 9,00% 2.668.053,10 2.908.177,88 3.169.913,89 3.455.206,14 3.766.174,69
INVENTARIO INICIAL 400.418,89 5,00% 420.439,83 441.461,83 463.534,92 486.711,66 511.047,25
DISPONIBLE 2.848.174,03 3.088.492,94 3.349.639,71 3.633.448,81 3.941.917,80 4.277.221,94
INVENTARIO FINAL 565.770,82 4,00% 588.401,65 611.937,72 636.415,23 661.871,84 688.346,71
UTILIDAD BRUTA EN 
VENTAS
883.401,90 1.172.242,64 1.522.205,37 1.944.458,95 2.452.085,37 3.060.397,12
GASTOS 702.836,10 4,00% 730.949,54 760.187,53 790.595,03 822.218,83 855.107,58
UTILIDAD DEL EJERCICIO 180.565,80 441.293,10 762.017,84 1.153.863,93 1.629.866,54 2.205.289,54
15% PARTICIPACION 
TRABAJADORES
27.084,87 66.193,96 114.302,68 173.079,59 244.479,98 330.793,43
UTILIDAD ANTES DE 
IMPUESTOS
153.480,93 375.099,13 647.715,16 980.784,34 1.385.386,56 1.874.496,11
2016DESCRIPCION 2012 2013 2014 2015
1
1
7
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4.11.1.1 EVOLUCION DEL FLUJO DE CAJA SIN INTERVENCION 
 
 
Para el Flujo de Caja se tomo en consideración,  como inversión Inicial, la Utilidad Operacional 
generada en el año 2011. 
 
Tabla No. 31 
 
 
Elaboración: Autora 
 
4.11.1.2  EVALUACION FINANCIERA DEL ESTADO DE RESULTADOS SIN 
INTERVENCION 
 
Tras el análisis de la evaluación financiera, se podrá determinar si habrá utilidad o perdida el 
momento de realizar una inversión. 
 
4.11.1.3 TASA MINIMA DE ACEPTACION DE RENDIMIENTO (T.M.A.R.) 
 
EL entorno financiero de ASSISTECH se evalúa con la T.M.A.R., considerando los siguientes 
factores: Inflación, Riesgo País, Tasa Pasiva. Así tenemos que la T.M.A.R. es del 14.23%, como se 
lo indica en la siguiente tabla. 
 
 
 
 
 
 
0 2012 2013 2014 2015 2016
TOTAL INGRESOS 3.672.333,93 4.259.907,36 4.941.492,53 5.732.131,34 6.649.272,35
TOTAL EGRESOS 3.231.040,83 3.497.889,51 3.787.628,61 4.102.264,80 4.443.982,81
INVERSION INICIAL 180.565,80
UTILIDAD OPERATIVA 180.565,80 441.293,10 762.017,84 1.153.863,93 1.629.866,54 2.205.289,54
FLUJO DE CAJA SIN INTERVENCION
DETALLE
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Tabla No. 32 
 
 
Elaboración: Autora 
 
 
4.11.1.4 DETERMINACIÓN DEL VALOR ACTUAL NETO (VAN) 
 
 
Valor actual neto o Valor presente neto son términos que proceden de la expresión inglesa Net 
Present Value. El acrónimo es NPV en inglés y VAN en español.  
 
Es un procedimiento que permite calcular el valor presente, de ahí su nombre, de un determinado 
número de flujos de caja futuros. El método, además, descuenta una determinada tasa o tipo de 
interés igual para todo el período considerado.  
 
La obtención del VAN constituye una herramienta fundamental para la evaluación y gerencia de 
proyectos, así como para la administración financiera.
43
 
 
Este indicador económico muestra el valor neto de la empresa en el año cero. Conformado por el 
valor puesto al día de todos los flujos de caja esperados del proyecto  rebajado el valor de la 
inversión inicial. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
43
 ESCUELA POLITÉCNICA NACIONAL. “Dirección Financiera”, Pág. 45,  Ed. EPN. Quito, 2004 
DESCRIPCION PORCENTAJE
INFLACION 3,39%
TASA PASIVA 4,23%
RIESGO PAIS 6,61%
TMAR 14,23%
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Tabla No. 33 
 
Elaboración: Autora 
 
 
Como se puede observar en la tabla anterior, se tiene un VAN de $3.654.648,95, lo que nos indica 
que la empresa es factible a futuro. 
 
 
4.11.1.5 TASA INTERNA DE RETORNO (TIR) 
 
La tasa interna de retorno indica el porcentaje de rentabilidad que obtendrá el inversionista por la 
decisión de invertir en una alternativa de inversión seleccionada. 
 
Por medio de este instrumento se puede evaluar el proyecto ya que cuando la TIR es mayor que la 
tasa de oportunidad, el rendimiento que obtendrá el inversionista realizando la inversión es mayor 
que el que tendrá en la mejor alternativa, por lo tanto conviene realizar la inversión. 
 
Una vez calculado el VAN se procede a calcular la TIR, el cual nos permitirá saber si una inversión 
es aceptable o no, dependiendo de: 
 
                                                TIR > = TMAR          es aceptable 
TIR <  TMAR  no es aceptable 
 
AÑOS FLUJO FLUJO ACTUALIZADO
EFECTIVO  
0 -180565,8 -180.565,80
2012 441293,0993 386.309,35
2013 762017,8411 583.957,59
2014 1153863,925 774.067,53
2015 1629866,542 957.159,66
2016 2205289,541 1.133.720,62
3.654.648,95
VALOR ACTUAL NETO 
USD.
TOTAL
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Tabla No. 34 
 
Elaboración: Autora 
 
FORMULA: 
  TIR = tm + (TM – tm)*(VAN tm /( VAN tm – VAN TM)) 
 
TIR = 19.81% 
 
Al tener un TIR de 19.81%, el cual es superior al TMAR, esto nos garantiza que se podrá recuperar 
la inversión en el proyecto con una ganancia considerable, por lo que se debe ejecutar el mismo. 
 
4.11.1.6 RELACION COSTO BENEFICIO 
 
Tabla No. 35 
 
 
 
 
AÑOS FLUJO TASA TASA
MENOR MAYOR 
0 -180.565,80 -180.565,80 -180.565,80
2012 441.293,10 -383.733,13 441.293,35
2013 762.017,84 -662.624,21 762.018,09
2014 1.153.863,93 -1.003.359,93 1.153.864,18
2015 1.629.866,54 -1.417.275,25 1.629.866,79
2016 2.205.289,54 -1.917.643,08 2.205.289,79
-5.565.201,41 6.011.766,40
CUADRO DE TASA INTERNA DE RETORNO
RELACION COSTO / 
BENEFICIO
2012 2013 2014 2015 2016
Ingresos proyectados 3.672.333,93 4.259.907,36 4.941.492,53 5.732.131,34 6.649.272,35 25.255.137,51
Costos de produccion 2.500.091,28 2.737.701,99 2.997.033,58 3.280.045,97 3.588.875,23 15.103.748,05
R =B/C 1,67
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4.11.2 ESTADO DE RESULTADOS CON PROYECTOS 
 
Tabla No. 36 
 
 
Fuente: Assistech Cía. Ltda. 
Elaboración: Autora 
 
VALOR 
HISTORICO
%
2011 VARIACION
INGRESOS 3.165.805,11 4.178.862,75 5.516.098,82 7.281.250,45 9.611.250,59 12.686.850,78
VENTAS 3.165.805,11 32,00% 4.178.862,75 5.516.098,82 7.281.250,45 9.611.250,59 12.686.850,78
COSTO DE VENTAS 2.282.403,21 2.620.825,52 3.007.250,92 3.448.411,80 3.951.982,57 4.526.711,37
COMPRAS 2.447.755,14 14,00% 2.790.440,86 3.181.102,58 3.626.456,94 4.134.160,91 4.712.943,44
INVENTARIO INICIAL 400.418,89 6,00% 424.444,02 449.910,66 476.905,30 505.519,62 535.850,80
DISPONIBLE 2.848.174,03 3.214.884,88 3.631.013,24 4.103.362,25 4.639.680,54 5.248.794,24
INVENTARIO FINAL 565.770,82 5,00% 594.059,36 623.762,33 654.950,45 687.697,97 722.082,87
UTILIDAD BRUTA EN 
VENTAS
883.401,90 1.558.037,22 2.508.847,91 3.832.838,65 5.659.268,02 8.160.139,40
GASTOS 702.836,10 7,00% 752.034,63 804.677,05 861.004,44 921.274,76 985.763,99
UTILIDAD DEL EJERCICIO 180.565,80 806.002,60 1.704.170,86 2.971.834,20 4.737.993,27 7.174.375,42
15% PARTICIPACION 
TRABAJADORES
27.084,87 120.900,39 255.625,63 445.775,13 710.698,99 1.076.156,31
UTILIDAD ANTES DE 
IMPUESTOS
153.480,93 685.102,21 1.448.545,23 2.526.059,07 4.027.294,28 6.098.219,10
2016DESCRIPCION 2012 2013 2014 2015
1
2
2
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4.11.2.1 FLUJO DE CAJA CON INTERVENCION 
 
 
Tabla No. 37 
 
 
Elaboración: Autora 
 
4.11.2.2 EVALUACION FINANCIERA DEL ESTADO DE RESULTADOS CON 
INTERVENCION 
 
Tras el análisis de la evaluación financiera, esta vez con proyectos, se podrá determinar si habrá 
utilidad o perdida el momento de realizar la inversión. 
 
4.11.2.3 TASA MINIMA DE ACEPTACION DE RENDIMIENTO (T.M.A.R.) 
 
Tabla No. 38 
 
 
Elaboración: Autora 
 
 
 
0 2012 2013 2014 2015 2016
TOTAL INGRESOS
4.178.862,75 5.516.098,82 7.281.250,45 9.611.250,59 12.686.850,78
TOTAL EGRESOS
3.372.860,15 3.811.927,97 4.309.416,24 4.873.257,32 5.512.475,36
INVERSION INICIAL
180.565,80
UTILIDAD OPERATIVA 180.565,80 806.002,60 1.704.170,86 2.971.834,20 4.737.993,27 7.174.375,42
FLUJO DE CAJA CON INTERVENCION
DETALLE
DESCRIPCION PORCENTAJE
INFLACION 3,39%
TASA PASIVA 4,23%
RIESGO PAIS 6,61%
TMAR 14,23%
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4.11.2.4 VALOR ACTUAL NETO (VAN) 
 
Tabla No. 39 
 
 
Elaboración: Autora 
 
 
4.11.2.5 TASA INTERNA DE RETORNO (TIR) 
 
Tabla No. 40 
 
Elaboración: Autora 
AÑOS FLUJO EFECTIVO FLUJO ACTUALIZADO
 
0 -180.565,80 -180.565,80
2012 806.002,60 705.577,18
2013 1.704.170,86 1.305.958,28
2014 2.971.834,20 1.993.649,61
2015 4.737.993,27 2.782.446,23
2016 7.174.375,42 3.688.285,44
10.295.350,95
VALOR ACTUAL NETO 
USD.
TOTAL
AÑOS FLUJO EFECTIVO TASA MENOR TASA MAYOR
0 -180.565,80 -180.565,80 -180.565,80
2012 806.002,60 -700.871,82 806.003,06
2013 1.704.170,86 -1.481.887,70 1.704.171,32
2014 2.971.834,20 -2.584.203,65 2.971.834,66
2015 4.737.993,27 -4.119.994,14 4.737.993,73
2016 7.174.375,42 -6.238.587,32 7.174.375,88
-15.306.110,44 17.213.815,14
CUADRO DE TASA INTERNA DE RETORNO
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FORMULA: 
  TIR = tm + (TM – tm)*(VAN tm /( VAN tm – VAN TM)) 
 
TIR = 29.59% 
 
 
4.11.2.6 RELACION COSTO BENEFICIO 
 
Tabla No. 41 
 
 
 
 
 
Elaboración: Autora 
 
4.12 COMPARACION EVALUACION FINANCIERA 
 
Una vez realizada la evaluación financiera, tanto con proyectos como sin ellos de obtuvo los 
siguientes resultados: 
 
 
 
 
 
 
 
RELACION COSTO / 
BENEFICIO
2012 2013 2014 2015 2016
Ingresos proyectados 4.178.862,75 5.516.098,82 7.281.250,45 9.611.250,59 12.686.850,78 39.274.313,39
Costos de produccion 2.620.825,52 3.007.250,92 3.448.411,80 3.951.982,57 4.526.711,37 17.555.182,18
R =B/C 2,24
126 
 
 
Tabla No. 42 
 
 
Elaboración: Autora 
 
4.12.1 COMPARACION DE FLUJOS DE EFECTIVO SIN INTERVENCION Y CON 
INTERVENCION 
 
Tabla No. 43 
 
FLUJO DE CAJA SIN PROYECTOS vs FLUJO DE CAJA CON PROYECTOS 
 
 
Elaboración: Autora 
 
4.13 ANALISIS DE SENSIBILIDAD 
 
El objetivo del presente análisis es para evaluar las posibles situaciones que se le presentaran a la 
empresa en el futuro. Para lo cual se evaluará dos escenarios: Optimista, Pesimista.  
SIN PROYECTOS CON PROYECTOS
TMAR 14,23% 14,23%
VAN 3.654.648,95 10.295.350,95
TIR 19,81% 29,59%
R C/B 1,67 2,24
CUADRO RESUMEN
DETALLE 2012 2013 2014 2015 2016
FLUJO DE CAJA 
SIN 
PROYECTOS
441.293,10 762.017,84 1.153.863,93 1.629.866,54 2.205.289,54
FLUJO DE CAJA 
CON 
PROYECTOS
806.002,60 1.704.170,86 2.971.834,20 4.737.993,27 7.174.375,42
DIFERENCIA 364.709,50 942.153,02 1.817.970,28 3.108.126,72 4.969.085,87
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4.13.1 ESCENARIO OPTIMISTA 
 
Tabla No. 44 
 
 
Elaboración: Autora 
 
4.13.2 ESCENARIO PESIMISTA 
 
Tabla No. 45 
 
 
Elaboración: Autora 
 
 
 
0 2012 2013 2014 2015 2016
INVERSION 
INICIAL
-180.565,80
FLUJO DE 
CAJA
1.063.121,75 2.424.746,91 4.485.697,57 7.562.167,76 12.107.200,67
TMAR
VAN
TIR
R C/B
16.282.661,43
46,06%
3,19
CONCEPTO
AÑOS
14,23%
0 2012 2013 2014 2015 2016
INVERSION 
INICIAL
-180.565,80
FLUJO DE 
CAJA
344.897,59 569.735,40 871.116,47 1.268.830,88 1.787.248,27
TMAR
VAN
TIR
R C/B 1,47
CONCEPTO
AÑOS
14,23%
2.806.297,29
16,92%
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Tabla No. 46 
 
 
Elaboración: Autora 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
DESCRIPCION PESIMISTA OPTIMISTA
VENTAS -12% 10%
COMPRAS -2% 4%
INV. INICIAL -3% 2%
INV. FINAL -2% 2%
GASTOS 8% -5%
TIR 16% 55%
VAN 2.806.297,29 16.282.661,43
SENSIBILIDAD MUY SENSIBLE MUY SENSIBLE
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CAPITULO V 
 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 
5.1.  CONCLUSIONES 
 
Luego de finalizar el estudio de la presente tesis, se ha determinado las siguientes conclusiones: 
 
 
 Una vez realizado el diagnostico de la empresa, se pudo determinar la problemática 
de la misma, concluyéndose que la carencia de un plan de gestión estratégica no le 
permite tener una mejor participación y posicionamiento en el mercado. 
 
 La inexistencia de una Planificación Estratégica no le permite a esta organización el 
desarrollo de un direccionamiento estratégico acorde con las necesidades del 
entorno, ocasionando con ello una inadecuada gestión financiera, administrativa, 
comercial y del talento humano. 
 
 La falta de una filosofía organizacional, ha impedido que se establezca un 
direccionamiento estratégico en donde, el empleado, se sienta parte de la empresa, 
y de esta manera puedan alcanzar los objetivos planteados en forma eficiente. 
 
 El no contar con un Cuadro de Mando Integral, ha ocasionado de que no se alcance 
los objetivos propuestos en forma eficiente y eficaz, ya que tanto estrategias como 
decisiones que se han tomado no han sido del todo óptimas por la falta de una 
evaluación, control y seguimiento de  los mismos. 
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 Con el diseño de los procesos se pudo determinar, que los empleados realizan sus 
actividades solo por cumplir sus funciones, sin saber que su trabajo tiene objetivos, 
que debe sincronizarse con todas las áreas de la empresa. 
 
 Analizando los resultados obtenidos en la evaluación financiera podemos concluir 
que el TIR es mayor que el TMAR. Con respecto a la Relación Costo Beneficio 
podemos decir que este es rentable. 
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5.2.   RECOMENDACIONES 
 
 
 Implementar y socializar el Plan Estratégico basado en el BSC, desarrollado en el 
presente trabajo, para que el personal se sienta parte del desarrollo y crecimiento de 
la empresa, y de esta manera sepan como acoplarse a los cambios del medio que 
rodea a ASSISTECH, así como enfrentarlos de manera más eficaz y eficiente. 
 
 Realizar una evaluación periódica de los ambientes que le rodea a ASSISTECH, 
para poder determinar si ha habido o no cambios en estos y como afecta, a las 
actividades de la empresa. 
 
 Establecer y difundir la filosofía organizacional, permitirá que todo el personal sepa 
hacia donde se encamina la empresa y que el correcto desempeño de sus funciones 
son necesarias así como su grado de colaboración son valorados por la empresa. 
 
 Es necesario que se desarrollen planes de capacitación con la finalidad de actualizar 
los conocimientos de los empleados para que de esta manera contribuyan al 
desarrollo de la organización. 
 
 Implementar y utilizar el CMI, permitirá realizar un monitoreo constante del 
cumplimiento de los objetivos establecidos, lo que permitirá alcanzar el desarrollo 
financiero, comercial, administrativo y del personal.  
 
 El Plan Táctico y Plan Operativo deben ser utilizados con frecuencia para analizar 
la evolución de la organización y para revisar la utilidad de los objetivos propuestos 
con el fin de establecer nuevas estrategias o modificaciones a los planes de acción 
que lleven a la organización al éxito. 
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ANEXOS 
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Anexo  No. 1 
 
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CONSUMIDORES 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS 
CARRERA  DE FINANZAS 
 
Estimado Sr. /a la información que suministre en la presente encuesta tiene el carácter de 
análisis sobre gustos y preferencias de los consumidores de encuesta dirigida a clientes  que  
desean adquirir  provisión e instalación de sistemas de vapor, agua, aire comprimido,  
hidrocarburos y sistemas contraincendios en el Ecuador, por lo tanto Ud. no se verá 
comprometido por su información; por lo que de antemano agradezco su  colaboración 
objetiva.    
 
 
1.- ¿Adquiere usted algún tipo de equipos INDUSTRIALES para manipular fuentes de 
energía como vapor, agua, aire comprimido, hidrocarburos o sistemas contraincendios? 
o Sí 
o No       (termina la encuesta) 
Porque? ---------------------------------------------------------------------------------------------- 
 
2.-  ¿Qué marcas usted prefiere para manipular aire comprimido? 
o SMC 
o FESTO 
o PARKER 
o NEUMATICS 
o OTROS 
 
3.-  ¿Qué marcas usted prefiere para manipular vapor? 
o WATSON MCDANIEL 
o SCHUBERT & SALZER INC 
o SPIRAX SARCO 
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o OTROS 
 
4.-  ¿Qué marcas usted prefiere para manipular AGUA? 
o AMERICAN MARSH 
o AMPCO  PUMPS SANITARIAS 
o GULDS 
o OTROS 
 
5.- ¿Qué marcas usted prefiere emplear en sistemas contraincendios? 
o VIKING 
o AMERICAN MARSH PUMPS 
o OTROS 
 
6.- ¿Tiene usted algún tipo de interés en la procedencia de los  equipos industriales de agua, 
vapor, aire y sistemas contraincendios? 
o Sí 
o No      
Porque? ---------------------------------------------------------------------------------------------- 
 
7.- ¿Cómo influye en la decisión de  compra, la procedencia de los equipos? 
o Poco 
o Mucho 
o Bastante  
o Nada 
 
8.- ¿En qué PERIODO de tiempo usted necesita el equipo? 
o Inmediato  
o De 2 – 4 semanas? 
o De 4 – 6 semanas? 
o De 8 – 12 semanas? 
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o Otros 
 
9.- ¿Al momento de comprar equipos industriales de agua, vapor, aire y sistema 
contraincendios usted lo hace en función de? 
o Precio 
o Garantía del equipo 
o Asesoría técnica 
o Stock de repuestos 
o Otro 
 
10.- ¿El  servicio de LLAVE EN MANO (Equipo, Transporte, Montaje e Infraestructura) 
que ofrece la empresa, le interesaría? 
o Sí 
o No      
 
Como debería ser este servicio?   -------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------  
 
11.- ¿Cuál es el monto de compra que realiza? 
 Us $ 3.000 -    Us 5.000 
 Us $ 5.001 -    Us 10.000 
 Us $ 10.001 -  Us  50.000 
 Us $ 50.001   en adelante 
 
12.- ¿Cómo le gustaría que le entreguen el  producto / servicio? 
o En el sitio 
o Que retire de la bodega de la empresa ASSISTECH 
 
13.- ¿Cómo le gustaría que se le brinde la asesoría e información? 
o Personal 
o Web 
o Otros 
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14.- ¿Qué características debería tener la empresa, al momento de la entrega del producto /  
servicio? 
o Puntualidad 
o Seguridad Logística 
o Otros 
 
15.- ¿Qué empresas le han ofrecido un producto / servicio similar? 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------  
 
Tiene algún tipo de comentario 
 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
------------------------------------------------------------- 
 
 
GRACIAS POR SU ATENCION 
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